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الس لتقم » 


(سورة العلق: الآية 0-1) 


ظهرت العلاقات العامة كوظيفة فى الثلاثينيات من القرن العشرين. 
إبان الطفرة الصناعية الكبرى التى إجتاحت الولايات المتحدة الأمريكية. 
ويدت الحاجة إليها كاداة لتصريض (الإنتاج الكبير) الذى تراكم فى مخازن 
الشركات والمصانع. حيث أشار الخبراء وأسائذة الجامعات على أصحاب 
رؤوس الأموال بضرورة التأثير على الجماهير (المستهلكين) من خلال 
العلاقات الجيدة لتفضيل سلعتهم عن سواها من السلع الأخرى المنافسة. 

.ومنذ ذلك التاريخ تمازجت جهود ممارسى الملاقات العامة مع جهود 
منظريها من الخبراء والأساتذة» لتبلور لنا فى النهاية علمًا جديدً) هو علم 
الملاقات العامة, الذى حدد الأمشك آالعلمية لمفهوم وظيفة الملاقات العامة, 
وأهمية وضرورة دورها فى المنظمات المختلفة. 

ويُشار بداية إلى أن نشأة الملاقات العامة وبدايات ظهورها كانت 
فى أحضان الشركات الخاصة. أو مانطلق عليه الآن القطاع الخاص أو 
المنظمات الإنتاجية (التى تسعى إلى تحقيق الريح). ومع ذلك فإنه مسُرعان 
ما انتقلت هذه الوظيغة الوئيدة بدورها المؤشر إلى (المنظمات الخدمية التى 
تسمى إلى تقديم الخدمات) مثل المستشفيات, والقوات المسلحة. والشرطة. 


ولمل السيب الجوهرى لنجاح العلاقات المامة؛ فى كافة المجالات 
والأنشطة الدولية والسياسية والتجارية وغيرهاء يرجع إلى دورها 
المحورى فى تجسيد علاقات التفاهم والاقناع بين المنظمة وجماهيرهاء 
فقد باتت النلاقات العامة - كوظيفة - هى الآبية الأساسية لكسب ثقة 
الجماهير. 


وعلى الرغم من كل ذلكء وعلى الرغم أيضًا من تواجد وظيفة الملاقات 
العامة فى ج يبي دي فتلا تتام لقملا الخاش يمنا العربية. 
ومنذ الخمسينيات من القرن الماضى إلا أنها لم ترق بعد إلى المكانة المأمولة 
لها والمقصودة منها. لم تزل تعان من عدم الفهم أو الاقتناع من القيادات 
المليا فى المنظمات, ولم تزل قاصرة عن القيام بالدور الذى وجدت من 
أجله. ونكاد نقول أنها لم تصل بعد إلى المستوى الذى وصلته فى الولايات 
المتحدة الأمريكية وأوريا. 

والأمل مازال معقودً) على الأجيال الحديثة فى أن تنهض بالملاقات 
العامة؛ وتنتقل بها من مرحلة التهميش واللا تأثير إلى مرّحلة الفاعلية 
والتأثير. لابد أن تقتنع الأجيال الحالية والمستقبلية أن الملاقات العامة 
وظيفة هامة وحيوية شأنها شان كافة وظائف المنظمة. وأن تثق فى قدرات 
هذه الوظيفة فى تحقيق اهداف المنظمة, وأساليبها الفاعلة فى الوصول إلى 
الجماهير فى عالم ضحت فيه وسائل الإعلام هى المؤثر الفاعل فى حركة 
المجتمع والجماهير. 

وهذا الكتاب محاولة متواضعة للإسهام فى تحقيق نقيق هذا الأمل؛ نطرحه 
بما يحويه من نظريات وخبرات عملية ليكون مرجمًا لهؤلاء الذين يآملون أن 
يقودوا منظماتهم إلى مصاف المنظمات الناجحة من قيادات الحاضر. 
والمستقبل. ولهؤلاء الذين أحبوا أن يمارسوا هذه المهنة عن فهم وقناعةعن 
فهم لدورها الفاعل والمؤثر فى نجاح العمل والمهام؛ وعن قناعة يقدراتها 
على دعم فاعلية وتأثير منظماتهم. 


وظيضة العلاقات العامة أاقة| 
ولذلك سيجد قارىء هذا الكتاب أنه يضم خليطًا أساسيًا من الجوانب 
النظرية لوظيفة العلاقات العامة كما اتفق عليها آساتذة وخبراء هذا العلم 
الجديد. بجائب الجوانب العملية الضرورية للممارسة الميدانية لهذه 
الوظيفة. 
وإننا على يقين أن مايتضمنه هذا الكتاب يمكن أن يكون مفيدًا إذا 
صادف هذا الشخص الذى تتوافر فيه الجوانب الفطرية الدافعة للتفاعل 
مع الناس والتأثير فيهم. هذا الشخص الذى يجد فى نفسه الرغبة للتوحد 
مع هذه الوظيفة كعلم ومهنة. فيمارسها عن حب وقتاعة. أما هؤلاء الذين 
سيقراوه وهم فى الأساس لايملكون فطرة التفاعل مع الناس؛ ولايحبون 
ولايسعون للعمل فى مجالها فهو بالقطع لن يضيف إليهم شيثًا ولن يجدى 
معهم أى فائدة. 
ومن منطلق ذلك حاولنا أن يكون الجمع بين النظرية والتطبيق 
قولاً حقيقيًا فى هذا الكتاب. ومن ثم عزيزى القارىء ستجد فيه من 
خلال الفصل الأول : المبادىء الأساسية النظرية لمفهوم العلاقات العامة 
كما اتفق عليها فقهاء هذا العلم. وفى الفصل الثانى : الأسس العلمية 
الوظيغة العلاقات العامة كمملية إدارية لها أسس ومفاهيم يجب أن تتم 
من خلالها. آما الفصل الثالث : مهارات أداء العلاقات العامة ويضم 
خلاصة لأهم المهارات العملية الواجب اكتسابها للقيام بالمهام الأساسية 
الهذه الوظيفة فى داخل المنظمات سواء منها المنتج لسلعة أو اللقدم 
لخدمة. والفصل الرابع: مجالات العمل التطبيقية للملاقات العامة, 


4 رةع ‏ > _-_- 
ويعرض لنماذج من اهم المهام التى يضطلع بها ممارسو العلاقات العامة في 
الواقع العملى. 

ولاندعى أننا أصبنا الكمال. فالكمال لله وحده ٠‏ ولكتنا نستطيع أن 
ندعى أننا حاولنا قدر طاقتنا أن نقدم مؤْلفًا مختلفًا فى هذا المجال يمكن 
أن يفيد كل من يهتم بهذه الوظيفة من القيادات أو الممارسين. فإذا كنا قد 
أصبنا ماسعينا إليه فبتوفيق من اللّه سبحانه وتعالى, وإن كنا قد قصرنا أو 
أخفقنا فظنا أجر المحاولة وثواب الاجتهاد. 

ونسأل الله التوفيق والمسداد.. 

القاهرة فى يناير 5٠٠4‏ دكتور/ حمدى شعبان 


الفصل الأول 
امبادىءالأساسيةلمفهوم 
العلاقاتالعامة 


الفهيد 

اعتمد تكوين المجتمعات الإنسانية منذ البدايات الأولى للحياة على 
ظهر الأرض. على الاتصال بين الأفراد . ولأن الإنسان كائن اجتماعى 
بطبعه. سعى دائمًا إلى الآخر من أجل تكوين الأسرة, ثم المشيرة فالقبيلة, 
فالقرية: فالمدينة, ثم أخيرًا الدولة بأركانها الممروفة. 

ومن خلال هذه التجمعات الإنسانية المختلفة كانت الملاقات العامة 
تلعب الدور الأساسى والجوهرى فى بنائها وديمومتهاء الأمر الذى يؤكد 
على أن الملاقات العامة ظاهرة اجتماعية حتمية لوجود المجتمعات 
الإنسانية. وكان نجاح التغاهم الإنسانى - ومازال - يعتمد على مهارة 
القائمين بالاتصال, ونجاحهم فى تحقيق التفاهم والتواصل الوجدانى بين 
جميع الأطراف. 

ولم يبزغ نجم الملاقات العامة بمقهومها المعاصر إلا اعتبارًا من 
منتصف الخمسينيات من القرن المشرين. بمد إرهاصات أمتدت عبر 
عقدين سابقين من الزمن. تطلبت متفيرات الحياة الاقتصادية قى المجتمع 
الأمريكى ضرورة وجودهاء ومخوريتها فى الترويج للسلع والمنتجات, والعمل 
على إقناع الجماهير بأساليب غير مسبوقة لتحسين صورة المنظمات 
وأصحاب رؤوس الأموال. 

وقد ضاحب بدايات ظهور اللملاقات - فى هذا التوقيت- الاهتمام 
بتقنين مقهوم الملاقات المامة من النلجية الملمية ؛ بجانب الاهتمام 
بدراستهاء. ء وكانت الدوافع إلى ذلك تتلخص فيما يلى!": 


)١(‏ على عجيوة الأسس العلممة الملاقات إلمامة. الكيمة الثاثة. العاهرة. رك عالم 
الكتب )عن +.2/0 


تع 1 وينة العلاقات العامة 
(1) ظهور الأنظمة الديمقراطية. 

(1) الإنتاج الكبير. 
(؟) تطور وسائل الاتصال الجماهيرى. 
(4) الإنفجار السكاتى. 


المبحث الأول 


تعرية 

منذ ظهور العلاقات العامة فى العمصر الحديث: وهى محور لكثير من 
الجدل والنقاش حول حقيقة دورها واهميته. ومدى تاثيرها على نشاطات 
المؤسسات المختلفة. 

وكثيرًا مايُساء استخدام مسمى العلاقات العامة, الأمر الذى عرّضها 
كملم ووظيغة للعديد من أسهم النقد والتجريح. والتشكيك فى إمكانية 
استمرارها. وجدوى وجودها فى المستقبل وذلك لمدة أسباب: 
- الفهم الخاطىء لطبيعة دورها كوظيفة داخل منظومة الممل الإدارى. 
- طبيعة نشاطاتها غير مجبدة المعالم: مث الوظائف الأخرى فى المنظمة. 
- اتصال عملهة بالنفس البشرية بكاظة مافيها من تمقيدات. * ' 


- استغلال الملاقات العامة +: فى تغطية نشاطات غير رسمية آو 
غير معلنة. وتخصيص ميزانيات لنشاظات مشبوهة: ويقوم بها أشخاص 


وظيفة الملاقات العامة الن| 
اليسوا فوق مستوى الشبهات, أو على الأقل غير مدريين على الأعمال 
الصحيحة للعلاقات العامة. 
- عدم وجود مناهج منظمة لدراسة العلاقات المامة. 
- اسناد مسئولية إدارتها إلى رؤساء ومرؤوسين غير أكفاء. وغالبًا من 
المفضوب عليهم.أو الذين لايوجد لهم مواقع عمل أخرى. 
- عدم قناعة بعض القيادات العليا بدور وأهمية الملاقات العامة فى 
منظومة العمل الإدارى. 
- عدم رصد ميزانية مناسبة لأداء دورها المتوط بهاء وذلك نتيجة لما سبق 
ره من أسباب كمدم قناعة القيادات العلياء وضعف كوادرها البشرية. 
ومع ذلك. فإنه يمكننا القول الآنء أن إشكاية التشكيك فى قدرة 
العلاقات العامة قد أفلت الآن: وبآت دورها وأهميتها واضحين فى مسار 
المنظمات للكبرى ولاسيما فى دول العالم المتقدم؛ وصار لها دورًا فاعلاً 
ومؤثرا سواء فى المنظمات الاقتصادية (التى تسعى إلى تحقيق ريح) أو 
المنظمات الخدمية (التى تقدم خدمات كالصحة والأمن). 


أ - تعريش العلاقات العامة 
كانت جهود الرواد الأوائل للعلاقات العامة يمثابة نقطة الانطلاق لبلورة 
مفهوم صحيح للعلاقات العامة'). وقد تم ذلك من خلال محاولات التقنين 


(1) انطلقت حركة التقنين الأولى للملاقات الملمة فى الولايات المتحدة الأمريكية فى بدايات القن 
المشرين وقد قاد هناء الحركة خبراء وأساتذة منهم: آموس كلندال. مستشار الرئيس 
الأمريكى حاكسون للر'ى المام. وايفى لى (آبو الملاقات المامة)» وإدوارد يهرنز (رحل 
الملاقات العامة الأول). وغيرهم مثل جوج كريل وكارل موبيز وجون وبول جاريت). 


الأؤلى لهذا المصطلح والتى اعتمدت على البحوث العلمية والدراسات 

الميدانية والعديد من العلوم البيثية مثل: علم الاجتماع. وعلم النفس. والعلوم 

السياسية. وعلوم الاتصال.... وغيرها: 
وقد تمثلت مظاه ر هذه إلجهود فيما يلى: 

» ظهور الدراسات المتعلقة بالراى العام. والاتصال الإيجابى بالجماهير, 
تلبية لطلب المنظمات والمؤسمنات لحل مشكلاتها اللختلقة. 

» ظهور حركة التقنين للملاقات العامة بكتب إدوارد بيرنز فى 
موضوعات الذعاية والغنلاقات المامة. وغندسة الإققاع. وبلورة. 
الرأى العام 

إنشاء أول معهد للملاقات العامة بجامعة بوسطن عام 11417, ثم قسم 
العلاقات العامة بكل الجامعات الأمريكية وتزايد عدد الحاصلين على 
الدرجات العلمية فى العلآقات العامة فى الخمسينيات والستينيات من 
القرن العشرين. 

» ظهور الدوريات العلمية اللتخصصة فى العلاقات العامة. 

ممارسة مهنة العلإقاتٍ العامة على اللستوى الدولى؛ وتشكيل الجمعيانت 
والاتخادات التى قزق مسجال العلاقات العامة. 
وقد تدحت التعزيفات التى تقول مفَوَوم العلاقات انارت ووصل 

إلى أعداد من التمريضتات نمز عي َحسنوها سوآء فى العاجم التخصبمبة 

او لؤلفات الكثيرة للملاقات اتمامة:والجمميات الحلية والدولية ومن 


وظيفة العلاقات العامة 
جملة هذه التعريفات» وبدون أن نشتت ذهن القارىء حولها نستطيع أن 
نعرف الملاقات العامة بالتعريف التالى: 
٠‏ العلاقات العامة وظيفة إدارية مستمرة, تمتمدعلى التخطيطه. 
وتممل بين طرفين هما المنظمة وجماهيرها عن طريق 
الاستخدام الملائم للاتصال ووسائل الإعلام بهدف تحقيق 
أهداف الطرفين بكفاءة وفاعلية» 
ومن هذا التمريف المقترح لوظيفة الملاقات العامة نستطيع أن نخرج 
بمفهوم محدد ويسيط وواضح خلاصته أنها تعمل على محورين أساسيين. 
يحددان مايجب أن تكون عليه وظائفها وأهدافها وهما: 
المحور الأول: حيث تعمل الملاقات المامة على إتاحة واستمرار 
.علاقة فمالة وإيجابية بين الإدارة المليا للمنظمة وجميع 
الماملين بهاء ويما يحقق على الدوام رضاء وقناعة 
بقرارات الإدارة وتوجهاتهاء وينقل أفكار وآراء وتطلمات 
هؤلاء الماملين إلى الإدارة العليا التى يجب أن تصدر 
تجاويًا نحوها. 
المحور الثانى: ويتمثل فى خلق صورة ذهنية موجبة لدى الجماهير 
الخارجية عما تفعله المنظمة بالضبط وأهمية ذلك 
الدور من أجل رفاهية هذه الجماهير ومدى مايعود به 
هذا النشاط من نفع على المجتمع المحلى والمجتمع 
ككل. 


)5 _ وظيمَة العلاقات العامة 
ويترتب على ذلك أن مدير الملاقات العامة - وهو المسئول - عن 
الارتقاء بدور هذه الوظيفة فى منظمته. أن يلتزم بما يلى: 
© أن يكون على اتصال مباشر باكبر مستويات الإدارة العلياء حيث أن 
وجوده فى أى مستوى أقل من ذلك من شأنه أن يشكل حاجرًا غير 
مباشرمما تضيع معه فرصة التشاور المستمر وسرعة البت فى 
القرارات المصيرية التى قد تواجهها هذه الإدارة. 
* أن يكون لرجل العلاقات العامة وممارسيها خلفية علمية مناسبة فى 
مجال عمل المنظمة تمكنه من تفهم طبيعة نشاطها؛ وأن يكون دارسًا 
.كافة النواحى الأساسية فى فنون الاتصال والإعلام وعلم النفس 
والاجتماع والتسويق والمراسم. 
أن يكون على قدر كاف من سرعة البديهة والقدرة على التصرف فى 
مختلف المواقفء والجرأة فى اتخاذ القرارات المناسية والقابلية لاستقراء 
الأحداث بقدر المستطاع قبل حدوثها والعمل على تلافيها وليس مجرد 
الانتظار ومعالجة تلك الأحداث بعد وقوعها. 


© تبنى سياسة مطبوعات متميزة, تساير المصر وتمتمد على 
الحجديثة. جذابة ومؤثرة وتكون فى متناول يد جماهير المنظمة 
المستهدفة. 


التمامل من خلال سياسة إعلانية خاصة وواضحة: تعتمد على 
أسس التخطيط الإعلامن الصحيم. وتنتقل من خلال وسائل الإعلام 
المختلقة. 


وظيئة الملاقات العامة - 3 | 


» تتبع واستقرار وتحليل الأحدّات اللي والإقيمْية والمحلية فى الجالات 
السياسية والاقتصادية والاجتماعية, وانمكاساتها على عمل المنظمة, 
وتقديم تقازير مركزه حولها إلى متخذى القرار بالتظمة. 
» إجراء البحوث المختلفة - من خلال وحدة (كيان) خاصة تابعة لإدارة 
العلاقات العامة - حول مشكلات الملاقة مع الجماهير بنوعيهاء 
واستخلاص نتائجها وعرضها أولاً باول. 
© تنظيم الحفلات والمناسبات الُختلفة التى ترسغ دور المنظمة 
ومسئولياتها الاجتماعية سواء بجماهيرها الداخلية أو جماهيرها 
المستهدفة خارجيًا. 
وتحدد الخصائص التالية مفهوم فلسفة وظيقة الملاقات العامة فى 
المنظمات المختلفة وهى: 
٠‏ - ان العلاقات العامة وظيفة إدارية: 
تدخل ضمن المملية الإدارية فى أى منشأة, وهى وظيفة إدارية لاغنى 
عنها بوصف أن كل منشأة أو منظمة إنما تسمى إلى نجاح أهدافها وتحقيق 
الغاية من وجودها وهذا هو صلب أهداف الملاقات العامة. 


٠١‏ - ان العلاقات العامة عملية مستمرة: 

حيث تتصف أنشطتها بالديمومة فتوجد مع المنشأة وجودًا وعدمّاء 
وأنها ليست عملية وقتية أو لمناسبات معينة وإنما هى وظيغة دائمة من 
المنظمة . 


- ان العلاقات العامة جهود مرسومة ومخططة: 

أى أنها ليست عملية عشوائية تنتظر ردود الأفمال وإنما تقوم على 
مجموعة من المبادىء والوظائف الإدارية وهى: التخطيط والتنظيم والرقابة. 
ويرتبط بهذا المفهوم أيضًا دورها فى التنبؤ أى سبق الأحداث وتوقعها, 
التبصير المسئولين بما يجب أن يتخذوه من قرارات تصون المنشأة وتعمل 
على نجاحها. 
؛ - ان العلاقات العامة فى مكان الصدارة من الهيكل التنظيمى لأى منشأة: 

ويرتبط بذلك أنها وظيغة استشارية تتصل مباشرة بخط السلطة 
المتصل بقيادة النشأة حتى يمكن أن تقوم بوظيفتها على اكمل وجه. 
٠‏ - ان العلاقات العامة علم وظطن: 

فهى علم يستند إلى مجموعة من الأسس والمبادىء العلمية, وهى فن 
يتطلب ممن يمارسها الإلمام بتكنيكات الإعلام والإدارة والتحلى بمجموعة 
من المسجايا الشخصية التى تساعد على الابداع والابتكار مما يؤدى فى 
النهاية إلى نجاح هذه الوظيفة. 
- ان أنشطة العلاقات العامة تقوم على التعامل مع الجماهير: 

ويشمل مفهوم الجمهور جميع المجموعات التى يكون من مصلحتها 
الإبقاء على وجود المنشأة ويكون للمنظمة مصلحة من وجودها ويمكن 
تقسيم هذه الجماهير إلى: 

١‏ - جمهور داخلى: ويشمل جميع من يعمل بالمنظمة من رؤساء 
ومرؤوسين أو موظفين وعمال وفتيين. ١‏ 


وظيغة العلاقات العامة اقن| 

ب - جمهور خارجى: ويشمل كل المتعاملين مع المنظمة فى وقت معين 
مثل المستهلكين والموزعين والمصدرين وكل من يستفيد أو يستخدم منتجات 
أو خدمات المنظمة أو المجتمع عامة. 
- للعلاقات العامة علاقة وثيقة بالإعلام: 

فهى تستخدم كافة الأنشطة الإعلامية من دعاية وإعلان ومؤتمرات 
ومعارض... إلخ؛ وتستخدم كافة وسائل الإعلام من مرثية إلى مسموعة إلى 
مرئية ومسموعة إلى المكتوية؛ وذلك كله بهدف تعريف جماهيرها 
بالمعلومات الكاملة عن المنظمة وإمدادها بالحقائق والآراء التى تساعد على 
تقدير جهودها وأوجه نشاطهاء وبالجملة تكوين صورة ذهنية ممتازة عنها 
لدى مختلف فثات الجماهير. 
- ان العلاقات العامة تهتم بكسب تابيد ائرأى العام: 

والرأى العام فى أبسط تعريفاته هو؛ تعبير غالبية الأفراد عن موقف 
فكرى موحد يتخذونه إزاء قضية جدلية معينة فى زمن محدد . 

ونا كانت العلاقات العامة مجموعة من الصلات المتبادلة بين المنظمة 
وجماهيرها فإنها مطالبة بالاعتراف بقوة الرأى العام كأساس ومحرك 
لكافة أنشطتهاء فتعمل على دراسته بدقة؛ وقياسه؛ والتعرف على الطرق 
التى تمكن من التأثير فيه اعتمادً! على البحوث والدراسات الموضوعية. 
4 - ان العلاقات العامة تعمل على تحقيق أهداف المنظمة: 

اسواء فى ذلك المنشأة أو المنظمة التى تهدف إلى تحقيق ريح أو تقديم 
خدمة فتتركز كافة جهود العاملين بالملاقات العامة على إنجاح رسالة 


المنظمة وكسب تأبيد جماهيرها أوتدعيمه. وحمّايتها ضد أى حملات 
مقصودة للتشكيك فى قدراتها وإمكاناتها. 
-٠١‏ ان العلاقات العامة تختلف عن الملاقات الإنسانية: 

فالأولى تهتم بالجماهير بتوعيها الداخلى والخارجى بينما الثانية تهتم 
بالجمهور الداخلى فقطء فالمامة أشمل وأعم من الإنسانية وينصب 
اتصالها بالجمهور الداخلى على تحقيق الاتصال المتبادل للتمرف على 
مشكلاته وتوجيهه بهدف إبراز صورة حسنة للمنظمة: بينما العلاقات 
الإنسانية تهتم بتوفير أوجه الرعاية الاجتماعية والثقافية والصحية لجميع 
العاملين. 
-١‏ ان العلاقات المامة مهنة لها مبادؤها الأخلاقية: 

فهى تحترم الآداب العامة والذوق العام والعادات والتقاليد القائمة فى 
المجتمع؛ كما يجب أن يعترف ممارسوها بمسئوليتهم الاجتماعية والالتزام 
بالصدق فيما يصدر عنهم من معلومات. والموضوعية فيما يقدمونه من 
أنشطة؛ فليست مهمة العلاقات تحسين الزائف. وإنما عليها تقديم الواقع 
الجيد وإشعار الجميع به؛ وهى عرض الحقائق ورفض الأكاذيب. 

هذه مجموعة من المفاهيم.. تشكل الأسس التى تقوم عليها العلاقات 
العامة الآن كملم ومهنة.. وهى قابلة للتطبيق على أى منظمة مهما كانت 
أهدافها.. وإن كان اختلاف أهداف المنظمات قد يؤدى فى بعض الأحيان 
إلى الاختلاف فى تفاصيل التطبيق دون اخلال بهذه المبادىء التى تحكم 
علم ومهنة العلاقات العامة. 


لسسشُشُ....-....--- تتا 1 


وبناء على ماتقدم فمن الممكن تطبيق مبادىء وأسس العلاقات العامة 
فيما يعرف بالمنظمات التجارية والاقتصادية أو السياسية أو الاجتماعية أو 
الثقافية أو بالجملة كل المنظمات الثى تتعامل مع الإنسان. وهى أيضًا 
تتعامل مع المنظمات العادية كالشركات والمصالح والجمعيات أو مايعرف 
بمنظمات الأزمات كالجيوش والشرطة والمخابرات ٠‏ وكذلك تعمل الملاقات 
العامة فى مجال المنظمات القومية أو الدولية. 

ب - أهمية الغلاقات العامة 

تطور مغهوم الملاقات العامة فى المصر الحديث. ولم تمد تلك 
الوظيفة الهامشية: بل باتت واحدة من الوظائف الأساسية والفاعلة داخل 
المنظمة, والتى تسهم إسهامًا مباشرً) وإيجابيًا فى تحقيق أهدافها. 

٠‏ فالعلاقات العامة - فى مفهومها الحديث- لم تعد تمثل عبنًا ماليًا 
على المنظمة ؛ بل أصيحت احد العوامل المهمة فى زيادة تسويق أو ترويج 
السلعة أو الخدمة التى تقدمها المنظمة للجمهور.(). 

وقد تجاوزت العلاقات العامة اليوم -فى نظرنا- مفهومها كوظيفة 
تعتمد عليها المنظمات المختلفة فى تحقيق أهدافهاء إلى كونها(سلوك) يجب 
أن يلتزم به جميع العاملين فى المنظمة من أجل جودة المنتج أو الخدمة, 

© فهى (سلوك) بقدر دوركل فرد فى المنظمة من أجل تحقيق أهدافها. 

والوصول إلى أعلى درجات الأداء. 


)١(‏ محمد كمال الملاقات العامة ٠‏ الاتصال - التنظيم الإدارة.». (القاضّرة. المركر”” 
الإعلامى للشرق الأوسط. 
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. وهى ( وظيقة) فى المتظمات (إنتاجية/إخبمية) تدخل ضمن حجزمة 

الوظائف الأساسية التى تتكون منها المنظمة. 

وهكذا نجد الآن الملاقات العامة لاغنى عنها فى المنظمات المختلفة . 
سواء فى القطاع الخاص أو الحكومى. وسواء فى المجالات الاقتصادية أو 
الاجتماعية أو الصناعية أو السياسية وكذا فى القوات المسلحقة والأجهزة 
الشرطية. 

' فعلى سبيل المثال: نجد أن المنشآت الصناعية لها علاقاتها وصلاتها 
بالعديد من فئات الجماهير. كجمهور اللستهلكين أو العملاء الذين تبيع لهم 
-لعتهاء أو منتجاتهاء وجمهور الموردين الذين تحصل منهم على احتياجاتها 
من المواد الخام والمساعدة والآلات ومستلزمات الإنتاج المختلفة وكبذلك 
جمهور المنافسين الذين يشاركونها فى إنتاج نفس السلعة أو النتج وأيضنًا 
جمهور الموزعين لسلمها من موزعى الجملة والقطاعى؛ الذين يقومون بتوزيع 
سلمها على اللستهلكين. وأخيرا جمهورها الداخلى أو جميع الماملين فيه . 

وكل ذلك يعنى أن تلك المنظمات الصناعية فى حاجة دائمة إلى 
الاتصال بالجماهير وتنمية العلاقات فيما بينهاء وذلك للحصول على تيار 
مستمر من العلومات عن السلع أو الخدمات التى تقدمها؛ وأيضًا لمعرفة 
آرائهم واتجاهاتهم لضمان استامرارية الملاقة بين المنشأة وجماهيرها 
التحقيق المنفعة والثمة للتباالة... 

ولاتقل أهمية الملاقات العامة للمنظمآت الخذمية عن نظائرما فى 
اللنظمات الصناعية أو التجارية - على الرغم من بدلية نشأة الملاقاتٍ 


التتنتاة..--------3323ظظظ ادا ! 
العامة فى أحضان هذه النوعية الأخيرة - فعلى سبيل المثال : فإن الملاقات 
العامة وظيفة هامة وضرورية فى الأججهزة الأمنية فى أى مجتمع من 
المجتمعات, لأن هذه المنظمات وجدت من أجل توفير خسصة هامة وحيوية 
لأبناء المجتمع وهى: الأمن والسكينة. وهى - أى المنظمات الأمنية - لكى 
تنجح فى تقديم هذه الخدمة تكون فى حالة اتصال دائم بالجماهير: لمنع 
وقوع الجريمة بالمديد من الأنشطة الأمنية الدائمة ليلاً ونهاوًا . وهى أيضًا 
مسئولة عن ضبط المتهم (المتهمين) بارتكاب الجريمة إذا ماوقعت على أى 
إنسان وفى أى زمان أو مكان . فى كل هذه الظروف تتعامل الأجهزة الأمنية 
ونكون فى حالة اتصال بكل فئات الجماهير ذكورًا أو إنانًا مثقفين أو غير 
مثقفين, جنلة وخارجين على القانون محترفين أو بالصدفة. وكثير من 
«الجرائم والسلوكيات المهدرة للأمن والاستقرار تثير الرأى المام وتطالب 
الأجهزة الأمنية بسرعة ضبط الجناة ؛ واجهزة الأمن فى كل الظروف 
والأحوال تحتاج إلى ثقة الجماهير ودعمها لأنه بدون هذه الثقة تهتز 
الملاقة وتعانى الشرطة أو الأجهزة الأمنية فى تحقيق هدفها وتقديم 
الخدمة الأساسية لها وهى إقرار الأمن والسكينة فى المجتمع .. والعلاقات 
العامة كوظيفة فى الأجهزة الأمنية يقع على عاتقها أن تسمى إلى تجسيد 
علاقة الشرطة بالجماهير. والتاكيد دائمًا على الجهود الأمنية المبذولة من 
أجل خدمة المواطتين. 


ولمل النخروج عن مقتضيات الوظيفة الأمنية من رجال الأمن؛ ومايقع 
من بعضهم من إهدار لحقوّق المواطنين فى بعض الأحوال كثير مايسئه 
إلى العلاقة المفروض تواجدها بين الأجهزة الأمتية والجماهير.. وم نكم - 


يبقى على رجال الأمن مسئولية ضبط النفس والالتزام بعدم التجاوز مهما 
كانت الظروف والضغوط حتى تتمكن العلاقات العامة دائما من تحسين 
صورة هذه الأجهزة والتاكيد على دورها الحيوى والضرورى فى المجتمع, 
وهذا مايشبه التزام جميع الماملين بالمنشآت الصناعية بتقديم (سلمة) 
جيدةء حتى تتمكن العلاقات العامة من كسب ثقة الجمهور والسعى إلى 
تحسين صورة المنظمة لدى جماهيرها. 

وهكذا يتأكد مَغهوم أهمية العلاقات العامة - كوظيفة أو مهنة - فى 
داخل المنظمات بكافة أنواعها وتخصصاتها. 
ج - العلاقات العامة فى الألنية الثالثة, 

يُشير بعض الباحثين فى مجال العلاقات المامة إلى ظهور بعض 
التحولات الجوهرية فى جوانب العلاقات العامة النظرية أو المملية خلال 
القرن الحادى والعشرين» ريما تخرج بها عما قدمناء من مفاهيم وأسس 
للعلاقات العامة فى الصفحات السايقة . 

ويهمنا هنا أننشير إلى واحدة من هذه التحولات ربها تثير إأشكالية 
هامة فى جوهر أداء وظيفة العلاقات العامة وهى ( إدارة سمعة 
المنظمة) )#«معحعالة ومنتعادمء: والتى تتلخص فى ذهاب بعض الباحثين 
إلى القول بأن إدارة العلاقات العامة فى المنظمة يجب أن تتركز نلى إذارة. 
سمعة المنظمة, وقب واجه ذلك نقد شديدًا من عببد كبهر من 
الأكاديميين والكمارسين البارزين فى مجال العلاقات العامة يرون أن. 
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اليست هى أكثر القلسفات - التى يمكن أن توجه وظيفة العلاقات العامة - 

ملامة . 
ويذهب بعضهم إلى طرح عدد من التساؤلات التى تشكك فى مفهوم 

سمعة الكنظمة وصعوبة إداراتها عمليًا('). ويمكن تحديد هذه التساؤلات 

فيما يلى: 

١‏ - هل يمكن إدارة سمعة المنظمة على ضوء المفاهيم الإدارية التقليدية فى 
إدارة المشروعاتة 

- وإلى أى مدى تستطيع منظمة ما أن تسيطر أو تتحكم فى سمعتها 
قياسًا بالأنشطة التى تقوم بهاة 

" - وهل تستطيع العلاقات العامة فى منظمة ما إدعاء مسئوليتها عن 
إدارة سمعة المنظمة5 

- وكيف تدار سمعة المنظمة 5 

© - وإذا كانت (الملاقة التجارية) بين المنظمة وجاهيرها هى التى تضمن 
لها نومًا من الولاء, فئيس من الواضح ما إذا كانت ( سمعة المنظمة) 
تحدث نفس النوع من الولاء. 

7 - وهل يمكن اعتبار السمعة هدمًا نهائيً للمنظمة 5 

- وناهئ الظزوف التى يمكن أن تجمل إدارة سمعة التظمة هى الفلسقة 
الموجهة اظمة ماة 


(1] راسم محمد الجمال. خيرت معوض عياد: ظليا 
الطيعة الأولى (القاهرة. الدار المصرية اللبنانية, 41٠:4‏ 51-94 


الفسلفات التى يجب أن توجه مجال الملاقات العامة فى 


المنظمات؟ 


ونرى أن هذه الأسئلة الشمان: تؤكد على أهمية سمعة المنظمة 
كهدف للعلاقات العامة؛ وأن كافة أنشطة الملاقات العامة وبرامجها 
إنما تسعى للارتقاء بسمعة المنظمة . فمن حيث السؤال الأول: نمم, 
يمكن إدارة سمعة المنظمة على ضوء المفاهيم الإدارية التقليدية فى إدارة 
المشروعات, لأن الإدارة هى الإدارة فى كل زمان ومكان .. استفلال 
الإمكانات المتاحة لتحقيق الأهداف المطلوبة .. فإذا كانت جملة أهداف 
المشروعات تحقيق الريح. فإن توجيه الامكانات المتاحة لتحقيق هذا 
الريح لن يتأتى إلا من خلال وجود سمعة طيية لهذه الشروعات. 
والعكس أن الناس ستهجر التعامل مع المشروعات ذات السمعة غير 
الطيبة؛ ويصبح على الملاقات العامة فى هذه المشروعات أن تسعى 
بكل تكنيكاتها إلى التاكيد على السممة الطيبة للمشروع الذى تنتمى 
إليه. 

ولايقدح فى ذلك ٠‏ أن أنصار هذه الفلسفة من الممارسين يقومون 
بأداء عدد كبير ومتنوع من الأنشطة التى يرون أنها ذات علاقة بسممة 
المنظمة. ولكن ليس لديهم تعريف محدد يقدمونه بالإدارة المليا فى 
منظماتهم حول المقصود بسممة المنظمة1"). 


(1) اللرجع السليق. من 8. 


ولانرى فى ذلك معنى حقيقى لنقى فلسفة إدلرة سمعة المنظعة, لآن 
كلمة «سممة ٠‏ «مناهايمء8 فى اللغة الإنجليزية تمنى !'!: الرأى الذى يكونه. 
الناس عن شخص أو شىء محددء بسيب ماحدث فى الماضى. 

والسمعة فى اللغة المربية هى: الصيت. أو مابمرف أو يشتهر عن 
شخص أو شىء ماء نتيجة تواتر تناقل قول أو سلوك يتعلق به. 

نريد أن نقول أن« السمعة ٠‏ كلمة معروفة وسهلة فى كل اللفات 
الاتحتاج إلى تعريف وتحديد دقيق؛ لأفه ليست صعبة . ومن ثم شن نشاط 
إدارة العلاقات العامة الداعم أو المحُسئّن لسمعة منظمة أمرسهل 
ومفهوم. : 

أما بالنسبة للسؤال الثانى. فإن اسظمة الجادة تستطيع أن تسيطر أو 
تتحكم فى أغلب مكونات سمعتها. وإلا تستحق ماسوف يلحق بها.من 
فشل واتهيار. ان نفى قدرة المنظمة على السيطرة على مكونات سمعتها 
لايمكن أن يكون مقبولاً فى مجال الصناعة أو التجارة أو اى نشاط كان . 
وما (الرقابة) كحلقة من حلقات المملية الإدارية فى أى منظمة إلا تأكيد 
على استمرار قدزة المنظمة على السيطرة على مكونات سمعتها سواء 
المالية؛ أو مطوكيات عمالها وموظفيهاء وحتى سلعتها أو الخدمة التى تؤديها. 
ومن ثم وجدت سياس الثواب والعتقاب. وهو مايلزم الجميع ( جميع 
العاملين) فيكونوا حريصين على سلوكياتهم وسمعتهم وسمعة المنظمّة الث 
يعملون يها ف 
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ومن ثم يكون من المسهل على إدارة انعلاقات المامة أن تسمى إلى 
تحسين سمعة المنظمة. وان تُملن فور وبكل صراحة عن أى انحراف أو 
سوء سلوك يصدر من أحد أعضاء المنظمة. وماتم نحوه من إجراءات 
.ترفضها امنظمة حتى لايلتصق بسمعتها أى سوه. 

وإجابة السؤال الشالث ببساطة ؛ بالطبع لايمكن أن تملن وظيفة 
الملاقات العامة (مسئوليتها) عن إدارة سمعة المنظمة, لأن هناك فارق بين 
أن تعلن الملاقات العامة عن إدارة سمعة المنظمة وإعلان مسئوليتها عن 
فشل أو نجاح المنظمة. فالعلاقات العامة تسمى من خلال أنشطتها المختلفة 
التحسين سمعة المنظمة, شأنها فى ذلك شأن كل وظائف المنظمة الأخرى, 
ومن غير المعقول أن يكون فشل المنظمة أو نجاحها منسويًا إلى جهة دون 
أخرى فالجميع مسئول عن النجاح أو الفشل . ومايمكن أن ينسب إلى 
مسئولية العلاقات العامة هو فشلها فى إدارة أنشطتها أو تتفيذ برامجها 
التى خططت لها من أجل تحقيق سمعة المنظمة وهذا أمر منطقى ومعقول. 

ومن غير المعقول أن تترك أى منظمة لمدير العلاقات العامة منفردًا دور 
التخطيط الاستراتيجى بوصفه المسثول عن سمعة المنظمة: وإنما المعقول 
وا مناسب أن تشركه ضمن فريق التخطيط الاستراتيجى للمنظمة ليتحمل 
جانيًا من خطة المنظمة , ويما يتناسب مع قدرات وإمكانات وظيفة 
الملاقات العلمة. 

أما السؤال الخاص بكيفية إدارة سمعة المنظمة. فقد أجاب صاحب 
السؤال بنفسه. حينما يقول ٠‏ إذا أخذنا فى الاعتبار أن إدراك أفراد جمهور 


وظيمةالملاقات العائة 0 


ما لسممة منظمة ما هى غنادة ماتكون انطباعات عقليّة وعاطفية: أو 
هى الإدراك الكلى للمتظمة؛ وهو مايتطلب معرفة المكوتات التى ينينى 
عليها هذا الإدراك بشكل أكبرء مثل: الأداء المالى للمنظمة, وامتطلاع 
المنظمة بمسثولياتها الاجتماعية تجاه المجتمع المحلى؛ ومدى رضا 
المستهلكين عن إنتاج المنظمة ... إلخ. وقد يكون على مديرى الملاقات 
العامة أن يبداوا بدراسة سلوكيات الجماهير الأساسية نحو المنظمة, 
وتحديد المكونات التى تبنى عليها هذه السلوكيات والتى قد يكون من بيتها 
سمعة المنظمة1). 

إن ماتقوم به جميع إدارات (وظائف المنظمة ومن بينها بالطبع 
العلاقات العامة) هو الشفافية فى التعامل وهو احد الاتجاهات فى الإدارة 
الحديثة والإعلان عن أى انحراف فى داخلهاء اما من حيث أن إدراك 
السمعة هى انطباعات عقلية وعاطفية: فهذا هو مايجب أن يؤمن به كل 
ممارسى الملاقات العامة. ويعتمدون على جذب هذه الانطباعات بصورة 
إيجابية نحو اسم المنظمة وشمارها ومنتجاتها أو الخدمة التى تقدمها وهذه 
الانطباعات يمكن تحديدها (نجاحًا وفشلاً) من قيمة ماحققته المنظمة من 
مبيعات أو أرياح فى المنظمات الربحية؛ كما يمكن تحديدها فى المنظمات 
الخدمية من استطلاعات الرأى التى تحدد مدى رضاء الجمهور أو عدم 
رضاه عن نوعية الخدمة التى تقدم وكمها المطلوب. 

وكذلك بالنسبة للسؤال الخامس: إنه بالفعل يجب أن يكون مفهوم أو 
فلسفة سمعة المنظمة هو الأكشر ملاءمة من منظور الإدارة: لأن سمعة 


(01) اللرجيع الشايقء ص 50 


إزلنة . وظيمة العلاقات العامة 
المنظمة ترتيط بالولاء للمنظمة, فإذا كانت الملاقات التجارية بين 
المنظمة وجماهيرها جيدة وتحقق لهم احتياجاتهم فى حذود السعر 
المتاسب فإن الولاء لهذه المنظمة ماهو إلا انعكاس للسمعة الطيبة 
للمنظمة: وبالتالى يمكن أن تكون السمعة أسامًا لبناء استراتيجيات 
المنظمات: وليس صحيحنًا أن مغهوم السمعة يرتبط أساسًا بالأفراد 
الذين ليسوا على علاقات مباشرة مع المنظمة؛ بل العكس ان هذا المفهوم 
يرتبط تماما بهؤلاء الذين يحتكون مباشرة بالمنظمة طلبا للسلعة أو الخدمة. 
مثلها فى ذلك مثل مفهوم الملاقات التجارية الذى يرتبط أيضًا بالأفراد 
الذين ينتمون إلى الجماهير الأساسية للمنظمة؛ والعلاقات العامة توجه 
براطجها وأنشطتها مباشرة إلى هذه النوعية من الجماهير. ومن ثم تحقق 
الديهم سمعة المنظمة . 
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وآيضًا السؤال السادس - نعم لايمكن اعتبار السمعة هدمًا نهائيًا 
للمنظمة: لأن بناء وإدارة علاقات المنظمة مع جماهيرها هو الهدف 
الاستراتيجى الأساسى. فالسمعة هى أوسع الطرق لإدارة علاقات المنظمة 
مع جماهيرها.. ولايمكن إدارة علاقات المنظمة مع جماهيرها إذا كانت 
سمعتها غير طيبة بالطبع . وليس عيبًا قلة البحوث فى مجال إثبات وجود 
علاقة ارتباطية بين السمعة وسلوك الجماهير الأساسية للمنظمة بل. 
المفروض أن نشجع على إجراء مزيد من البحوث العلمية فى هذا المجال 
التحديد حقيقة موقف السمعة من سلوك الجماهير الأساسية للمنظمة. 

وفيما يتعلق بالمسؤال المايع : نقول أن إدارة سمعة المنظمة (كفلسفة) 

لاتحتاجه المنظمة التى تسعى إلى جذب جماهير جديدة فحسبه بل أنها 


وظيطة العلاقات العامة اننا 
هامة ايضًا بالنسبة للمنظمات الراسخة إلتى تتعامل لفترة طويلة على 
أساس سليم مع جمإهيرها وغيرها من المنظمات. لأن هذه السمعة 
يمكن فى أى وقت أن تتهدد بفمل فاعل (عمدًا) فى ظل المنافسة أو 
لأى غرض آخر. 
وبالنسبة للسؤال الشامن والأخهره نمم لايوجد مرجع علمى فى 
العلاقات العامة يعرف العلاقات العامة على أنها إدارة بسمعة المنظمة, 
ولكن هناك العديد, إن لم يكن معظم هذه المراجع تؤكد على وجوب أن 
تتركز كافة انشطة وبرامج الملاقات العامة على كسب سمعة المنظمة 
والممل على تحسيتها باستمرار وهى بالتاكيد الفلسفة التى تدور من 
خلانها كل وظيفة إدارة الملاقات المامة, كاداة اتصال بين المنظمة 
وجماهيرها. 
وأخيرًاء فإن ما أكدته بعض الدراسات (هيوتون) من أن أكبر 
خمسماثة شركة فى الولايات المتحدة الأمريكية تتينى مفهوم وظسغة إدارة 
السمعة وسوف تطوره فى المستقبل. ومن ثم توسع من مجال العلاقات 
العامة داخل المنظمات. اشارة لها مغزاها لدينا فى المجال الأكاديمى. 
وهو باختصار الاستمداد لاتجاه جديد فى الملاقات العامة سوف تتناوله 
العديد من البحوث والدراسات والمؤلفات فى مجال العلاقات العامة فى كل 
أتحاء العالم. 


إذا كان الأصل أن الإتسان كائن اجتماعى بطبعه ويحتاج إلى التواصل 
الوجدانى مع الآخرلضمان استمرار الحياة. فإن المجتمعات الحديثة التى 
تكتنفها التفيرات السريعة فى نظم الحكم والسياسة والاقتصاد والثقافة 
تحتاج بصورة اكثر إلحاحًا إلى الأتصال والتفاهم المتبادل. 
وتاتى العلاقات العامة لتصبح هى إحدى أهم أدوات أو آليات التوفيق 
بين قطاعات المنظمة المختلفة وجماهيرها فى المنظمات وبين وحدات 
المجتمع ومؤسساته على مستوى الدولة ( الإدارة المامة)» للتتسيق بين 
مصالحه المختلفة تحقيقًا للمصالح المليا للمجتمع. 
- أهداف العلاقات العامة 
إن الهدف الأسمى للملاقات العامة هو تحقيق الإنسجام والتوافق بين 
المنظمة وجماهيرها. ومن وجهة نظر المنظمة فإن الهدف الأساسى للملاقات 
العامة هو تحقيق أهداف المنظمة ذاتهاء ومن وجهة نظر جماهير المنظمة فإن 
الهدف الأساسى للملاقات الملمة هو تحقيق مصالحهم؛ ومن هنا يأثى دور 
الء!*نات العامة لتحقيق القوازن المطلوب بين للصلحتين. 
وترتييا على ماسيق, يمكن أن نحدد أهداف وظيفة الملاقات العامة 
. اللنظمنات المختلفة فى إطار عدد من الأهداف المحددق تسعى إلى 
-ميقها . ومن امهم أن نشير بداية أن الهدف الأسمى للملاقات العامة 
يتمثل فى: 


وظيفة العلاقات العامة 


9 تحقيق الآنسجنام والتوافق بين المنظمة وجماهيرهاة 
ويتفرع عن هذا الهدف الاستراتيجى لكافة إدارات أو وظائف العلاقات 
العامة. عددًا من الأهداف الفرعية نوجزها فيمايلى: 


بناء اسم المنظمة وسمعتها. 

١‏ - متابمة اتجاهات الرأى العام. 

" - اعتماد الأساليب العلمية فى مجال الممارسة العملية. 

؛ - كسب تأييد الجماهير والحصول على رضاء المجتمع . 

ويرى أحد الخبراء أن ذلك يتحقق من خلال ثلاثة محاور أساسية'): 

© جهود إيجابية لتحقيق الثقة بالمنظمة . 

© العمل على حماية سمعة المنظمة. 

© الملاقات الداخلية. 

والتعمق فى هذه المحاور الثلاثة يوضح أن أهداف العلاقات العامة فى 
أى منظمة ترتكز على توجيه جهود ممارسيها فى تحقيق الإنسجام والتوافق 
المتبادل بين المنظمة وجماهيرها (الخارجية والداخلية) بهدف الوصول إلى 
الرضاء الكامل لكل من الطرفين. 

ويمكن تقسيم هذه الأهداف الاستراتيجية على محورين أساسيين 
وهما: 


عولمناضط ممسائط ,له *4 بكممتهاعظ عتاطيظ لمتمدع متعماظ صم -1 
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المحور الأول : أهداف العلاقات العامة مع الجمهور الداخلى: 
وتتمثل فى: 
- بناء جسور من الثقة المتبادلة بين المنظمة وجمهور العاملين. 
- العمل على رفع ٠‏ الروح الممنوية» للعاملين من خلال تنمية روح الولاء 
والانتماء للمنظمة. 
- العمل على تدفق المعلومات إلى جميع الماملين. التى توضح وتشرح كافة 
سياسات وخطط وقرارات الإدارة المليا بالمنظمة وتحديد وتعظيم دور 
العاملين فى إنجازها . 
- نشر الوعى بين الماملين وتعريقّهم بدورهم وأهبيته فى كسب ثقة 
الجمهور الخارجى. 
- تقديم النصح والمشورة للإدارة العليا بشأن المشكلات والمواقف التى تموق 
العمل أو تطوير نوعية المنتج أو الخدمة؛ أو بشأن سياستها وخططها 
الحالية والمستقبلية. 
- التنسيق بين جميع قطاعات المنظمقوتسهيل تناقل المعلومات والخدمات 
فيما بينها فى سبيل تحسين نوعية السلعة أو الخدمة. 
- التتسيق مع وحدة (إدارة الملاقات الإنسانية) باللنظمة لحل مشكلات 
العاملين والمشاركة فى تحسين ظروف الممل المادية والنفسهة 
والاجتماعية والثقافية, فى سبيل رفع أو تحسين الكفاية الإنتفجية. أو 
الخدمات الجمافيرية. 


لان 


المحور الثانى: أهداف العلاقات العامة مع الجمهور الخارجي: 
- تحسين سمعة أو صورة المنظمة التهنية لدى جماميرهاء من خلال 
التقديم الجيد للمنظمة؛ مع شرح سياساتها وأهدافها فى ا مناسبات 
المختلفة. 
- التعرف على اتجاهات الجماهير (الرأى العام) نحو المنظمةوماتقدمه من 
سلعة أو خدمة, ورفمها إلى الإدارة المليا ( متخذ القرار). 
- المشاركة فى حل مشكلات المجتمع فى إطار ٠‏ المسئولية الاجتماعية 
للمنظمة» لترسيغ دور المنظمة وصورتها الطيبة لدى الجماهير. 
- إمداد الإدارة بقطاعاتها المختلفة بالمعلومات اللازمة عن نوعية الجماهير 
وتطلعاتهاء ومدى المواصفات المطلوبة فى السلمة أو الخدمة. 
وعلى أية حال فإن مهمة تحديث وتتفيذ أهداف وظيفة الملاقات 
المامة فى أى منظمة من المنظمات, هى خطوة أساسية وأولية لعملية 
التخطيط للملاقات العامة؛ وهى أيضًا مسئولية مدير أو مسئول الملاقات 
العامة بالمنظمة. 
ب - وظائف العلاقات العامقه 
يُقصد بوظائف الملاقات العامة عملية تحويل« الإهداف »إلى 
مجموعة من الأنشطة العملية التى تمارسها العلاقات العامة خلال العام. 


وتثيت البحوث العلمية حقيقتين هامتين وهمال'): 


)١(‏ لامر مرسي عطية: فن وعلم الملاقات العامة. (تخامرة. دار النهضة المريية: 47555 ص9 


(5 وظيفة العلاقات العامة 

١‏ - اختلاف وظائف الملاقات المامة من منظمة لأخرى. حتى لو كانت 
المنظمتان متمائئتان فى النشاط والحجم. 

" - أن هناك عادة اختلاف بين الوظائف المحددة رسميًا لأفراد العلاقات 
العامة فى وصف الوظائفء وبين الوظائف التى يمارسونها بالفعل. 
والخلاصة. أن مدير الملاقات العامة مسئول عن تحويل الأهداف التى 

حددها لوحدته (إدارته) إلى أنشطة تمارس يوميًا بكفاءة وفاعلية. وهذه 

الأنشطة (الوظائض) لاتخرج كثيرًا عما يلى('): 

١‏ - تعريف الجمهور بالمنظمة. وشرح السلمة أو الخدمة التى تنتجها بلنة 
سهلة بسيطة بغية اهتمام الجمهور بها . 

١‏ - شرح سياسة المنظمة للجمهور. وشرح أى تعديل أو تغيير فيها؛ بغية 
قبول إياها وتعاونها معها ‏ 

- مساعدة الجمهور على تكوين رأيه وذلك بمده بكافة المعلومات؛ ليكون 
رأيه مبنيًا على أساس من الواقع وأساس من الحقائق. 

؛ - التاكد من أن جميع الأخبار التى تنشر على الجمهور صحيحة وسليمة 
من حيث الشكل والموضوع. 

6 - مد المنشأة بكافة التطورات التى تحدث فى الرأى المام. 

7 - حماية المنشأة ضد أى هجوم قد يقع عليها نتيجة نشر أخيار كاذبة أو 
غير صحيحة عنها 


)١(‏ حسن خير الدين: [صصول الملاقات الملمة. (الشاهرة. مكتبة عين شمس. بدون تقري» ص/8-5؟.. 


وظتيغة العلاقات العامة 


- تهيثة جو صالح بين المنشأة والأفراد: وبين الأقراد وبعضهم البعض 
داخل المنشأة. 

- إخبار الإدارة العليا لتمنشأة برد فعل سياستها بين فئات الجهور 
المختلفة, 

4 - بحث وتحليل وتلخيص جميع المسائل التى تهم الإدارة المليا ورفعها 
إليها. 

-٠١‏ مساعدة وتشجيع الاتصال بين المستويات الإدارية العليا والمستويات 
الدنيا وبالعكس. 

-١‏ التاكد من ان أهداف المنشأة وأغراضها وأعمالها تلقى الاهتمام 
الكافى من فثات الجمهور المختلفة. 

-١‏ تعمل كمنسق بين الإدارات المختلفة فى المنشأة لتحقيق الإنسجام بين 
بعضها البعضء وبينها وبين الجمهور الداخلى والخارجى. 

؟١-‏ تعمل كمستشار شخصى لأعضاء مجلس الإدارة ولجميع الأفراد فى 
المستويات الإدارية العليا. 

اج - العلاقات العامة ووظيفة التسويق 
يخلط البعض عن عمد أحيانًا, وعدم فهم أحيانًا أخرى بين وظيفة 

العلاقات العامة ووظيفة التسويق فى النظمات الريحية. ويذهب الراغبون 

فى الخلط إلى التاكيد على أن الملاقات العامة ملهى إلا نشاط تسويقى أو 

ترويجى للمنظمة لدى الجماهيرء ويذهب آخرون إلى إدعاج وظيفة التسويق 


فى وظيقة العلاقات العامة بادعاء أن نشاط العلاقات العامة أوسع مجالاً 
ويهدف إلى إرضاء كافة جماهير المنظمة (داخلية - خارجية). 
ولحسم هذه الاشكالية. نقول أن التسويقه هو مجموعة من 
الأنشطة والأعمال المتكاملة تهدف إلى توفير السلمة أو الخدمة للعميل 
بالكميات والمواصفات المطلوبة وفى الزمان والمكان المناسب. وبأقل تكلفة 
ممكلة.. 
وعلى الرغم من أن التسويق بهذا المعنى يشترك مع وظيفة الملاقات 
العامة فى الهدف وهو الوصول إلى الجماهير إلا أن التسويق من خلال 
الاتصال بالجماهير (المملاء) يهدف إلى توفير المعلومات للعميل واقتاعه 
بشراء السلعة, أما العلاقات العامة فتهدف من خلال الاتصال بالجماهير 
(بنوعيها) إلى كسب ثقتهم وتأييدهم للمنظمة. فضلاً عن أن التسويق يمكن 
قياسه على أسس كمية كحجم المبيعات أو كميتهاء بينما مقاييس نشاط 
العلاقات العامة من الصعب قياسها كمي . 
وهكذا يمكن إيجاز الفروق بين العلاقات العامة والتسويق فيما يلى: 
١‏ - العلاقات العامة والتسويق, وظفتان هامتان فى المنظمة؛ ويسعيان إلى 
الاتصال بالجماهيرء ولكنهما مختلفتان فى الأهداف والوظائف. 
” - العلاقات العامة تتصل بالجماء: الخارجية ممثثة فى العملاء 
والموردين وكل من له صلة بنشاط المنظمة. والداخلية: ممثلة فى جميع 
العاملين داخل المنظمة بدءٌ) من أعلى قيادتها. وانتهاءً بأصغر السعاة. 
بينعا التسويق لايتصل إلا بجمهور العملاء- 


؟ - الهسدف النهائن للتسويق هو يع السلمة أو ترويج الخندمة لدى 
الجمهور, بينما هدف العلاقات العامة هو كسب ثقة الجمهور وبناء 
اصورة ذهنية طيبة للمنظمة. 
؛ - وظيفة التسويق هى توفير السلعة أو الخدمة للعملاء, وتسليمها 
بالكميات والمواصفات المطلوبة . بينما العلاقات تتتوع وظائفها فى 
الاتصال بالجماهير من خلال الحملات والمؤتمرات وا معارض ووسائل 
الإعلام لكسب ثقتها وترسيغ إيمانها بالمنظمة. 
وعلى الرغم من هذه الفروق الجوهرية بين كل من الوظيفتينء إلا أن 
الشاهد أنهما يتجهان نحو الارتباط والتكامل, أكاديميًا وعمليّاء بسبب 
اهميتهما فى تحقيق مصالح المنظمة وخاصة المنظمات الريحية؛ وهذا ما 
أدى إلى ظهور مايسمى ٠‏ الملاقات المامة التسويقية» ناطناط ع«ناء)كداة 
قاع . وهو مصطلح جديد بدء فى التردد منذ الثمانينيات من القرن 
الماضى؛ وتمرف الملاقات العامة التسويقية بأنها «عملية تخطيط وتنفيذ 
وتقويم البرامج التى تشجع على الشراء. وارضاء المستهلكين من خلال 
النقل الصادق للمعلومات والانطباعات التى تمرف بالنظمة ومنتجاتها. 
وريطها ورغبات واهتمامات ومضائع المستهلكين1". 


وطبقًا ه لكوتلر» يمكن أن تسهم العلاقات العامة التسويقية فى أداء 
المهام التالية: 
» المساعدة فى إطلاق سلعة جديدة. 


)١(‏ نققلاً عن: راسم الجمال. وخيرت عياد: إدارة الملاقات المامة- المدخل الاستراتيجى 
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» المساعدة فى إعادة بناء الصورة الذهنية لسلمة راكدة فى 
شوق 

© بناء الاهتمام بفئة سلمية (منتجات الألبان, الزيوت, مستحضرات 
التجميل ... إلغ.) 

« التأثير فى مجموعات معينة ومستهدفة من الأفراد (من خلال 
تمويل بعض الأنشطة فى المجتمع؛ كمكاضحة الادمان. وأطفال 
الشوارع مثلا). 

» الدفاع عن السلع التى تواجه مشكلات عامة. 

© بناء الصورة الذهنية للمنظمة التى تنعكس بشكل جيد على 

اتها. 


وإذا كنا نوافق على تبنى وجود فرع جديد للاتصال بالجماهير تحت 
مسمى العلاقات المامة التسويقية. فإننا لانوافق على إلغاء أودمج وظيفتى 
العلاقات العامة والتسويق. فلكل منهما دوره كما قدمنا. 


د - العلاقات العامة والتسويق الاجتماعى. 

غزت مفاهيم ومصطلحات الإعلام النشاطات الإنسانية المختلفة. ومن 
ذلك مصطلح «التسويق» الذى استخدم مقرونًا بالنشاط الاجتماعى؛ بدلاً 
من النشاط الترويجى للسلع والخدمات فظهر تعبير (التسويق الاجتماعى) 
كنشاط اتصالى يستهدف الترويج لأحد أو بعض الفاهيم الاجتماعية 


التحسين مستوى معيشة الأفراد. أو مايمكن تسميته بتحسين ٠‏ جودة 


وظيضة العلاقات العامة لذن | 

وقد ظهر هذا المصطلح الجديد منذ بداية السبمينيات من القرن 
المشرين. والذى يستخدم فنون ومبادىء التسويق من أجل حل مشكلة 
اجتماعية أو غرس فكرة أو سلوك اجتماعى جديد. وهو كما يعرفه البعض 
بانه ٠‏ الترويج للأفكار أو السلوكيات المنشودة اجتماعيا باستخدام مهارات 
ومبادىء التسويق »(1/. 

وهكذا يمكن استخدام التسويق الاجتماعى على مستوى أنشطة 
مختلف القطاعات والمؤسسات فى الدولة العصرية. وفى مقدمتها التعليم 
والصحة والأمن والثقافة والبيثة.. إلغ. 

وقد عقد أول مؤتمر دولى حول التسويق الاجتماعى ببروكسل عام 
6 ثم توالت بعد ذلك المؤتمرات التى تناولت الابداع فى مجال التسويق 
الاجتماعى أعوام 1545, ,7٠٠١‏ وحتى الآن. 

ويمكن لإدارة العلاقات العامة فى أى منظمة أن تستخدم التسويق 
الاجتماعى لتحقيق أهدافها الحالية والمتوسطة والآجلة. سواء فى مجالات 
النظمات الريحية من خلال مسئوليتها الاجتماعية: (ه6ه5 
زان اأوكهدمدع2 للمساهمة فى المشكلات الاجتماعية فى البيئة الموجودة بها 
وبما يدعم سمعتها وصورتها الذهنية بالمجتمع, كما يمكن للمنظمات 
الخدمية بطبيمة الحال أن تستخدم حملات التسويق الاجتماعى للمشاركة 
فى حل مشكلات المجتمع أو تغيير اتجاهات الجمهور نحو الخدمات التى 
تقدمهاء ويدعم هذا الراى ويؤيده أن التسويق هو جزء من استثمار طويل 
الأجل فى الصورة الذهنية للسلمة أو الخدمة أو اسم وشعار المنظمة. 


(1) منى سعيد الحديدى. سلوى امام على: الإملام والمجتمع. (القاهرة . مكتبة الأسرة 
مهرجان القراءة للجميع: الدار الصرية. 4م ص11 


ويفرق الباحثون بين التسويق الاجتماعى والتسويق التجارىء وففًا 
للجدول التالى: 


مادى أو غير مادى 


(سلمة) (سلمة - فكرة) 
نقدى نقدى بسيط أو غير نقدى 
(محلول الجقاف - سلوك). 
هدف أساسى. التفطية التكلفة أحيانًا ولكنه ليس 
هدمًا لآن الهدف اجتماعى 
شديدة لاتوجد 
خلق الطلب بادعامات شكلية التحسين جودة الحياة. 
الجمهور المستهدف | ذوى القدرة الشراثية امستويات اجتماعية خاصة 
فجوة المعرفة لايهتم بها يهتم بها 
والسلوك 
'صدق المعلومات عموميات غزيرة ودقيقة. 
وتفصيلاتها 
ام انتج والوزع الصائح اليمام. 


اللوارد. اضخمة ومستمرة. محدودة ولزمن قصير 


وتأخذ الآن عملية التسويق الاجتماعى شكل الحملات التسويقية. وهو 
عبارة عن جهد منظم يهدف إلى اقناع مجموعة مستهدفة من الجمهور 
بقبول أو تعديل أو الاقلاع عن بعض الأفكار والسلوكيات والاتجاهات. وتقوم 
بها جمعيات تطوعية؛ أو جهات رسمية. ولامانع من أن تقوم بها إدارة 
العلاقات العامة وخاصة فى المنظمات الكبرى. 

وتركز معظم حملات التغيير الاجتماعى فى العصر الحديث على 
الأمور التى تتعلق بالمحافظة على الصحة المامة ورفاهية الأفراد. مثل 
حملات محاربة التدخين؛ ومنع تعاطى المخدرات. وحملات التفذية الصحية 
وترشيد استهلاك المياه والكهرياء وتنظيم الأسرة وتطعيم الأطفال ضد 
بعض الأمراض والفيروسات. ومحو الأمية.... الغ. 

وهكذا تختلف نوعية كل حملة بحسب الهدف منهاء فكل حملة تهدف 
إلى تحقيق هدف اجتماعى. وهذا الهدف قد يختلف فيما إذا كان معرضى, 
أو سلوكى أو قيمى. 

فهناك حملات تستهدف (التغيير المعرفى) 1206© 6«انانارع0© بتزويد 
الأفراد بمعلومات معينة لزيادة وعيهم بقضية ماء مثل حملات التغذية 
الصحية؛ أو تجنب الاصابة بمرض ما. 

وهناك حملات تستهدف (التفيير فى الفمل) «دناءة 15 عومم© باقناع 
أكير عدد من الأفراد للقيام يعمل معين خلال وقت محدد. مثل حملات 
التطعيم للوقاية من بعض الأمراض. والتبرع بالدم وغيرها. 


اسل لل 


أما حملات ( التغيير فى السلوك) جومم لدتدمة«هام8 وهى التى 
تحث الأضراد على تغيير بعض أنماط السلوك مثل حملات الاقلاع عن 
التدخين أو الحد من استهلاك المياه والكهرباء.. وغيرها. 

كما يوجد نوع آخر من هذه الحملات يعرف باسم حملات ( تفيير 
القيم) عوممدك دعدادلا وتهدف إلى تغيير القيم والمعتقدات . مثل حملات 
تنظيم الأسرة. وهى من أصعب أنواع حملات التسويق الاجتماعى. 


الفصل الثانى 
الأسس العلمية لوظيفة 
العلاقات العامة 


نمهيك: 

استطاعت الملاقات العامة من خلال خبراؤها وممارسيها أن تستفيد 
من الطفرة العلمية التى شملت العديد من فروع العلوم الإنسانية ولاسيما 
فى أعقاب الحرب العالمية الثانية. فكانت علوم الإدارة, وعلم النفس. وعلم 
الاجتماع» وعلوم الاتصال وغيرها من العلوم مناهل استلهم منها المهتمون 
بالملاقات المامة الأسس والمبادىء التى طوعوها لبلورة وتاصيل علم 
الملاقات العامة . 

وقد واكب ذلك انتشار المماهد الملمية التى تخصصت فى مجال 
الملاقات العامة؛ وظهور أقسام وكليات لهذا العلم الجديد فى الجامعات 
والأكاديميات العلمية فى كثير من دول العالم. ومن ذلك معهد الملاقات 
العامة بجاممة بوسطن (1147) ٠‏ وتحول بعد ذلك إلى ممهد الاتصالات 
العامة. كما ظهر العديد من الدوريات العلمية المتخصصة فى الملاقات 
المامة. والتى مازالت تصدر حتى الآن ومن ذلك كدمثلها!5 اطاط 
راع امعد وأيضًا لمده1 كدمناداء8 ءزاطداظ , بالإضافة إلى الجمعيات 
والاتحادات التى تضم ممارسى المهنة وخيراؤها مثل جمعية العلاقات 
العامة الدولية 6وتاهكمعة كدمنلداع عناطظ لمدتاقوعاه1 وجممية 
الملاقات العامة الأمريكية دعصف أه نزاعنعه5 كممناماء! عتتضط (21. 
وهكذا ترسخت وتعمقت عملية تقنين العلاقات العامة من الناحية 


النظرية, فضضلا عن تطورها الشامل فى المجال المملى الميدانى؛ الذى 


(1) على عجوة , الأسس الطمية للملاقات العامة مرجع سايق ص 18 


أضفى على الوظيفة مزيدًا من الأهمية والخيوية فى جاح المنظمات 
المختلفة وتحقيقها لأهدافها. 

والأصل أن المملية الإدارية للعلاقات العامة تمر وفقا لما استقرع ليه 
خبراؤها باربع مراحل آساسية هى: التخطيط. وجمع ال معلومات, والتابعة. 
والتقويم. والاتصال. 

وهى عملية تتم فى دائرة مستمرة لاتتوقف؛ فالتابمة تفرز الايجابيات 
والسلبية؛ وتحدد المعوقات. التى تساعد على طرح التعديلات الجديدة على 
الخطة؛ التى تحتاج إلى مزيد من المعلومات. وهكذا دواليك. 

ولكننا لانستطيع أن نقرر أن الأسس العلمية لممارسة مهنة الملاقات 
العامة يمكن | ن تقف عند هذا الحد؛ فالعلاقات المامة كوظيفة إدارية 
داخل المنظمة. تحتاج إلى مزيد من التنظيم والترتيب والاعداد وفقًا لاصول 
وأسس الإدارة حتى يمكن أن تتوافق مع متغيرات العصرء وتفى بمسئولياتها 
ودورها فى دعم صورة المنظمة لدى الجماهير. 

وترتيبًا على ذلك, نمرض فى هذا الفصل لمدد تمن اهم المناصر 
الإدارية الفمالة التى تسهم فى تطوير وتفميل دور الملاقات العامة فى 
اللنظمات, وهى: 


اثبتت التجارب الإنسانية المختلفة. أن ممارسة أى نشاط بنجاح يتطلب 
(التخطيط). أى الإعداد الجيد له مسبقًا . وبطبيمة الحال فإن وظيفة 
العلاقات العامة كنشاط إدارى داخل أى منظمة تحتاج إلى التخطيط 
لتحقيق الأهداف المرجوة منها. 

ولعلنا لسنا فى حاجة اليوم للحديث عن المقبات التى تحول دون 
تمسك بعض المنظمات بالتخطيط فى ممارسة أنشطة العلاقات العامة - 
والتى تحدثت عنها الكتابات السابقة فى مجال الملاقات العامة- لأن 
العصر الذى نميشه لم يمد يقبل ذلك. وهو عصر ثورتى التكنولوجيا 
والمعلومات. فالعلاقات العامة كوظيفة إدارية مستمرة داخل المنظمة. صارت 
وظيفة أساسية وحيوية, فعملية الملاقات العامة لم تمد عملية عشوائية أو 
هامشية. وإنما هى عملية منظمة, تعتمد على التخطيط الفمال لتحقيق 
أهداف المنظمة. 


والملاحظ أن التخطيط أصبح أحد الخطوات الهامة فى المملية 
الإدارية؛ رغم اختلاف علماء الإدارة حول عدد الوظائف الإدارية إلا أن 
وظيفة التخطيط هى الوحيدة التى يتفق عليها معظم هؤلاء العلماء. 
فالتخطيط هو الوظيفة ذات الأهمية الأعظم ببن وظائف الإدارة المختله 
ويرجع ذلك إلى أن جميع الوظائف الأخرى تعتمد على ماتنتهى إليه وظيفة 


ويعظم من أهمية التخطيط فى العصر الحديث ماتتيحه الآن التقنيات 
التكنولوجية من تيسير وتسريع للمعلومات. والتقدم الملحوظ فى وسائل 
الاحصاء ونظم المعلومات. والتقدم المتهجى فى أسائيب التخطيط. وذلك 
مما يساعد القيادات العليا فى المنظمات المختلفة عن حسن التنبؤ يتطورات 
المستقبل, وقيادة المنظمة إلى مرف التقدم والنجاح. 

والتخطيط عملية ذهنية وقدرات فكرية - كما سيتضح لنا من خلال 
هذه الدراسة - تعتمد على الخبرات العلمية والمملية ممًاء وتتعامل مع 
الحقائق بهدف الوفاء بالاحتياجات والوصول إلى الأهداف. 

والواقع أن أى نشاط هادف للملاقات المامة, لايمكن أن يتحقق 
إلا باعتماده على التخطيط الناجح لتحقيق فائدته القصوى. فلابد من 
رسم خطة إذا ماكان الهدف هو الاستثمار الأمثل للعلاقات العامة. 
ويشبه ذلك التصميم الهندسى قبل تشييد أى بناءء فالتخطيط نشاط إدارى 
يمتمد بالأسس على الإمام العميق بالمؤسسة. وظروفها المحيطة, ويأهدافها 
وبالوسائل المتاحة لتحقيق تلك الأهداف. 

إن التغيير السريع والمتلاحق فى النظم والقوانين الحاكمة لآليات 
المجتمع المعاصر جعل المنظمات فى حاجة ماسة للتخطيط مقدمًاء لمعرفة 
أين نحن الآن؟ وأين سنكون بعد فترة معينة من الزمن 5 كما أنها فى حاجة 
أيضًا لتوقع التغيرات التى سوف تحدث مستقبلاً من الناحية الاقتصادية ' 
والاجتماعية والسياسية والتقنية والمعلوماتية التنظيمية والإدارية التى 


وظينة العلاقات العامة لها 


ستؤثر عليها بشكل مباشر أو غير مباشر وقبل أن تحدث بوقت كاف 
التحصل على الفرصة المناسبة لاتخاذ القرار الفعال. 

إن نظام التخطيط الجيد يعطى منظمات اليوم الإحساس بما يجرى 
حولهاء وتعمل كتظام تغذية مرتدة للمعلومات فى المنظمة لمساعدتها على 
التأقلم مع التفيرات الجارية. 

والعلاقات العامة - كوظيفة إدارية ضمن الوظائف الإدارية المختلفة 
اللمنظمة - تخضع لتطلبات التخطيط. وتمثل خطة العلاقات العامة جزم 
من الخطة الشاملة للمنظمة تتكامل مع بقية الخطط الجزئية للوظائف 
الإدارية الأخرى كالإنتاج والتمويل والتسويق والأفراد"». 
أ- منهوم التخطيط فى مجال العلاقات العامة, 

تخضع الملاقات العامة - كوظيفة إدارية ضمن الوظائذ 
المختلفة داخل أى منظمة - لمقتضيات التخطيط؛ على أنه يجب أن نلاحظ 
أن عملية تخطيط العلاقات العامة تأتى فى إطار عملية التخطيط الشاملة 
التى تهتم بها المنظمة؛ وتتكامل مع عمليات التخطيط الجزئى للوظائف 
الإدارية الأخرى كالإنتاج والتسويق والشئون المالية والأفراد... إلخ. 

لقد أصبحت الملاقات العامة نشاطًا هادفًاء لايمكن أن يتحقق إلا 
من خلال التخطيط بمفهومه العلمى؛ لايد من صياغة خطة متكاملة 
إذا كانت هناك قناعة كاملة بالاستثمار الأمثل للعلاقات العامة. ويتوقف 


الإدارية 


نجاح العلاقات العامة فى تحقيق أهدافهاء على الاستراتيجية التى وضمت 


(1) حمدى شعيان: التخطيط للملاقات العامة. (القاهرة: بدون تاشر 4)5٠ ٠8‏ صن 


البلوغ تلك الأهداف, وعلى ذكاء الحملات الإعلامية التى تترجم هذه 
الاستراتيجية. : 

وإذا كان التخطيط فى جملته مجموعة من المراحل والخطوات التى 
اتتيحها الإدارة لمواجهة ظروف المنظمة خلال فترة زمنية مستقبلية» فإنه من 
المنطقى أن بيدا بالتفكير ومحاولة (التنبؤ) بما يمكن أن تكون عليه ظروف 
المنظمة واحوالها خلال هذه الفترة المستقيلية, مع الأخذ فى الاعتيار 
بالظروف والمتفيرات البيثية المحيطة التى يمكن أن تكون لها تأثيراتها على 
طبيعة المنظمة فى المستقبل. وكذلك توفير الامكانيات والموارد والجهود 
البشرية اللازمة لتنفيذ هذه الخطة. 


ويحقق التخطيط للملاقات العامة المزايا التالية : 

١‏ - الابتعاد عن عشوائية الأداء. أو مايُطلق عليه العمل وفق سياسة (رد 
الفعل). ٠‏ ولعل أخطر مايواجه مهنة العلاقات العامة بالذات هو تحكم 
الضغوط اليومية فى وقت القائمين عليها مما لايترك لهم الفرصة 
للتفكير التخطيطى أو النظرة المستقبلية, ('). 

- تخطيط نشاط الملاقات العامة يؤدى إلى تبنى برنامج متكامل, 
يتوافق مع استراتيجية النظمة ومرتبط بأهدافهاء مما يؤكد قدرة 
إدارة الملاقات العامة على المساهمة الإيجابية فى اداء المنظمة. 
ويؤدى من جهة أخرى إلى كسب تابيد إدارة المنظمة وثقتها فى وظيفة. 
العلاقات العامة. 


(1) سمير حسيى: العلاقات العزمة. (القاهرة. دمن تأشمر. غه1) مس +200 
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؟ - التحديد الدقيق للموارد المادية والبشرية اللازمة لتنفيذ الخطة وحُسن 
استخدامها وتوجيهها. 

؛ - يؤدى تخطيط أنشطة الملاقات العامة إلى امكانية التنبؤ بالمشكلات 
والتغيرات البيئية التى يتوقع حدوثها. ومن ثم تخطيها وتقليل أو 
تحجيم أثرها إلى أدنى حد ممكن. 

- ييرز التخطيط أهداف العلاقات العامة يوضوح مما يساعد موظفى 
الإدارة على تفهمها ويسمون إلى تحقيقها. وتنفيذها عن قناعة. وفى 
التوقيت الزمنى الُحدد لها . 

- يُسهل التخطيط مهمة مدير الملاقات العامة؛ فى اتخاذ القرارات 
والتوجيه والرقابة والتقييم والتقويم. 

7 - تفميل عملية الاتصال ( الداخلى) حيث تنساب المعلومات عن الأهداف 
والأنشطة والوسائل من خلال كافة قنوات الاتصال وفى كل الاتجاهات 
بين القيادات والمرؤوسين فى إدارة الملاقات. وبينهها وبين الإدارات. 
الأخوى فى المنظعة. 

4 - تأكيد ثقة الجمهور بالمنظمة من خلال الاتصال ( الخارجى ) حيث تمد 
خطة الملاقات بمثابة وعد للجمهور بالتزام إدارة العلاقات بكسب 
رضاء ومراعاة وجهة نظرء"». 


(1) محمد منهر حجاب ٠‏ سحر محمد وهبه: المداخل الأساسية الملاقات المامة. (القاهرف 
دار القجنء 1445) م 167 


1 وظيضة العلاقات العامة 

ولاشك أن اهمية التخطيط للملاقات المامة قد ازدادت فى المصر 
الحديث. ولاسيما مع توافر المردودات الإيجابية لثورتى التكنولوجيا 
والمعلومات. والمعطيات التقنية التى تمد عملية التخطيط بالمعلومات والآليات 
التى تُفَمل من عملية التخطيط لأنشطة الملاقات العامة. وكمثال بسيط 
على ذلك فإن توافر التجهيزات الالكترونية من أجهزة الحاسب الالكترونى 
وملحقاته. والنهائيات الطرفية للإدارات والوحدات الفرعية لإدارة 
الملاقات. وبينها وبين الإدارات الأخرى بالمنظمة يُسهم فى تسريع 
وتفميل الأداء وتحقيق المراحل الزمنية المختلفة لخطط الملاقات 
العامة. 


هذا فضلاً عن أن تنظيم عملية توصيل المعلومات الكافية للجماهير 
يؤدى إلى تواضر الخلفيات الكاملة التى تسمح بتفسير أية قرارات تتخذها 
الإدارة. مما بؤدى إلى حمل الرسالة الإعلامية إلى النوعيات المتمددة 
للجمهور. 

ولتحقيق فعالية التخطيط وترشيدء فى مجال الملاقات العامة. 
يُشير خبراؤها إلى أهمية أن تتناول الدراسات المستمرة العديد من 
الاعتبارات والمتغيرات المحيطة بالمنظمة ‏ وجماهيرها على النحو 
التالى 20 
١‏ - نظرة باحشة إلى الخلف: للتعرف على الموامل التى قنادت إلى الموقف 

المطروج للدراسة. 
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١‏ - نظرة متممقة إلى الداخل: لتمرف على الحقائق والآراء التى يجب 

أخذها فى الاعتبار عند التخطيط على ضوء أعداف المنظمة . 
- نظرة واسعة إلى الظروف المحيطة: ثدراسة المواقف التى تمرضت لها 

المنظمات التى تمارس نشاطًا شبيهًا بنشاط النظمة مع دراسة 

الظروف السياسية والاجتماعية والاقتصادية السائدة. 
- نظرة طويلةة جدً) إلى الأمام: حيث يمكن التعرف على أهداف المنظمة, 

والسمل على وضع خطط العلاقات المامة التى تتوافق مع هذه 

الأهداف. والممل على تنفيذها. 

ب - مقومات التخطيط الجيد للعلاقات العام 

يمكن رصد مجموعة من المقومات أو الدعائم التى يجب توافرها - 
عند التخطيط للملاقات المامة - حتى يتحقق النجاح لخطة الملاقات 
العامة, ومن هذه المقومات. 

(1) الحصول على تاييد الإدارة الملها: وتتمثل أهمية ذلك فى أن 
قنامة إدارة المنظمة بدور ووظيفة الملاقات العامة هو ( القوة الدافمة ) 
الخطة الملاقات المامة الذى يوفر لها الدعم الممنوى والثقة بين الوظائف 
الأخرى بالمنظمة. 

وافتقاد هذا التلمييد يؤدى إلى عدم توفير المخصصات إلمالية والبشرية 
اللازمة فضلاً عن عدم تعاون الوجدات الإدارية الأ خرى داخل المنظمة مع 
إدارة الملاقات المامة, والإحباط الذى يلحق بالعاملين فى الجلاقات المامة 
أنفسهم مما يضعف من درجة مساهمتهم فى تنفيذ الخطة. 


إلنا! عت عع تعد 

(1) التكامل والشمول: ويّتصد ( بتكامل ) خطة العلاقات العامة عدم 
تعارض خططها أو برامجها القرعية مع الخطة ١‏ لاستراتيجية لها. حيث 
يؤدى ذلك إلى تحقيق الأهداف المطلوية دون حسدوث أى تضارب أو 
تناقض بينهما. 

كما يقصد (بالشمول) ضرورة تفطية خطة الملاقات العامة لجميع 
أوجه النشاطء فأى خلل أو إهمال فى تخطيط أحد هذه الأنشطة 
سوف يؤثر على درجة ضمالية الخطة, وفقدان درجة التناسق والتوازن بين 
اجزائها. 

(؟) المشاركة الجماعية فى إعداد الخطة: لايكفى مجرد توفير 
الامكانات (المادية) لنجاح الخطة, بل يجب الاهتمام (بالامكانيات البشرية) 
ليس من حيث توافر الكم والتوع المطلوب لتنذيذ الخطة فحسبء بل وجوب 
مشاركة هؤلاء فى إعدادها وتتفيذها. 


ويتحقق ذلك بالتعرف على الآراء والمقترحات التى يقدمها جميع 
الماملين: مما ينمى تدى الأفراد - على المستوى التنفيذى- الشمور 
بالمسئولية» ويزيد من درجة حماسهم. 


كما أن طبيمة وظيفة الملاقات العامة تتسم بالتنوع مما يتطلب 
"خبرات وممارفممنتنومة لاتتوافر فى رد واحد, ومن ثم يجب أن 
يششرك فى تخطيط أنشطة الملاقات العامة مجموعة من الأفراد ذوى 
الخبراث التمتدة" + 0 
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(6) الأزمات الغورية وأثرها على التخطيط طويل الأجل: يلمب الزمن 
دورًا هامًا فى آداء وظيفة الملاقات العامة حيث تتعامل مع الأحداث 
بصورة فورية. فيجب توفير الزمن الكافى لإجراء الدراسات المبدثية؛ التى 
تتضمن سلامة ودقة التتبؤ والتقدير. كما يجب وضع جدول زمنى لمراحل 
تنفيذ الخطة, من خلال تحديد الوقت الكافى لكل مرحلة يتاح تحقيق 
الأهداف المطلوية. 

وتظهر اهمية تحديد التوقيت المناسب لخطة الملاقات العامة فى 
ضرورة مواكبة الأحداث ( أثناء تنفيذ الخطة) بمعنى ألا تتآخر هذه الخطة 
أو تسبق الأحداث التى وضعت من أجلها. 

ويرتبط بهذا العنصر أيضا أهمية الالتزام بالتنسيق الزمنى عند 
استخدام عدة وسائل إعلام فى تنغيذ الخطة لكَّى تضمن زيادة درجة 
تأثيرهاء وضرورة تفسير مواقف المنظمة للجمهور فى الوقت المناسب. 
واخيرًا فإنه يجب أن يتناسب زمن تنفيذ الخطة مع طبيعة أهدافها. بمعنى 
أن الخطة قصيرة الأجل مثلاً تفقد أهميتها لوحققت فى زمن طويل نسبيًا. 
فمن الممروف أن الأحداث التى تعد أساسية اليوم؛ تفقد أهميتها بإنقضاء 
الزمن الذى أعدت من أجله. 

(0) توقير درجة مناسية من المرونة: إذا كانت القاعدة الأساسية فى 
التخطيط هى:. 5 

الثبات والأمستقرارء [لا أن هذا لاينى عدم توفير درجة من المرونة 
لخطة الملاقات العامة لأن المستقبل يتسم بعدم التاكد (الظروف البيئية 


[18- - .ممص م ب 1 
المحيطة) ويُقصد بالمرونة هنا قكزة القطة على استيماب أى تعديلات تطرأ. 
لمواجهة الظروف المتغيرة. على أن يكون ذنك فى أضيق الحدود. 

(1) الاستمرار والتركيز والسيطرة: ويُقصد بعنصر ( الاستمرار) 
التاكيد على أن الملاقات العامة وظيفة مستمرة؛ ومن ثم تتوزع أنشطة 
الخطة على مدار العام لتضمن الاتصال الدائم بالجمهور وتفسهير 
الأحداث الجارية اولاً بأول حتى نقلل من درجة مقاومته لهذه الأحداث. لأن 
الإنسان عدو ماجهل. 

أما ( التركيز ) فيشمل التركير على الجمهور الفعلى للمنظمة, 
واستخدام انسب الوسائل الاتصالية التى تتفق مع خصائص الجمهور. اما 
عنصر ( السيطرة) فيمكن ان يتحقق من خلال استخدام وسائل إعلام 
بصورة مكثفة كاستخدام المساحات الكبيرة والأوقات الطويلة مما يزيد من 
أثر وفعالية الحملة الإعلامية. 

(1) توفهر الامكانات المادية والبشرية: لايمكن أن تحقق خطة 
العلاقات العامة النجاح المطلوب» دون أن يتوفر لها الاعتماد المالى الذى 
يُمكن بواسطة وضع البرامج موضع التنفيذ. ويلاحظ أن حجم هذا 
الاعتماد يتناسب مع حجم الأهداف المقررة فى الخطة. 

كذلك يجب أن تتوافر القوة البشرية المطلوية من حيث الكم والنوع, 
افلايقتصر الأمر على التحديد الكمى لهؤلاء الأفراد. بل يجب الحرص على 
توضير المواهب والأفراد ذوى اليتضيرة والقدرة على التعفيل. والخبرات 
الفنية اللختلفة. لضا 


ج - أتواع خطط العلاقات العامة 
تتنوع خطط الملاقات المامة باختلاف المميار الذى يتم من خلاله 


صياغة خطة العلاقات العامة. حيث تتعدد هذه المعابير وفمًا لما يلى: 


١‏ - خطلط العلاقات العامة وقمًا للمعيار الزمنى: 

حيث تنقسم إلى: 

- خطط طويلة المدى: وهى التى تغطى خمس سنوات فاكثر؛ وهى 
غالبًا مايطالق عليها الخطط الاستراتيجية للملاقات العامة . ويصفة عامة 
فهى تتضمن تحديد الأهداف بعيدة المدى؛ والتى تستطيع من خلالها 
الملاقات العامة الاستعداد لكافة الفرص الحصول عليها فى المستقبل 
البعيد, وهى فى ذاتها وسيلة لقياس مدى نجاح إدارة العلاقات العامة فى 
تحقيق أهدافها ‏ 

- خطط متوسطة المدى: وهى التى توضع لتغطى سنة واحدة فاكثر. 
وتتضمن تحقيق بعض الأهداف الفرعية. 

- خطط قنصيرة اللدى: وهى التى تغطى سنة فأقل. وهى تُمد عادة 
التغطية موقف خاص أو هدف قصير المدى. 

١‏ - .خطعل العلاقات العامة وفمًا لمعيار نطاق الخطة: 

حيث تنقسم إلى: 

- خطط رئيسية: وهى التى تحدد مكونات ومسارات الخطط الفرعية. 
وتعمل الخطة الرئيسية على تحديد البرامج والسياسات الرئيسية التى 


)1 وظليمّةالعلاقات العامة 
تحقق الأهداف الشاملة للملاقات المامة. مثل تحسين علاقات المنظمة 
بجماهيرهاء وبالتالى تكون الخطة الرئيسية مُعبرة عن فلسفة الإدارة الملياء. 
وسياسة المنظمة. 

- خطط شرعهة: تختص كل منها بنطاق محدد - فرع أو قسم 
اللإدارة- مثل خطة إدارة اليسحوث. وخطة إدارة الإعلان؛ وخطة إدارة. 
الإعلام... إلخ. ويُشار إلى أهمية التكامل بين الخطة الرئيسية والخطط 
الفرعية. واهمية التنسيق بينها حتى تتجنب أى شكل من اشكال الازدواج 
أو التضارب. 

؟ - خطط العلاقات العامة وفًا لمميار الهدف: 

وتنقسم إلى: 

- خطط وقائية: وهى التى تقوم على دراسات مستفيضة وبحوث 
رشيدة تستهدف غايات بعيدة. وتدور فى محيط إقامة علاقات ودية بين 
المنظمة وجماهيرها. وهذا النوع من الخطط يستهدف الأخطار قبل 
وقوعها. ورصد أسبابها وتلافيها قبل حدوثها بزمن كاف ويذلك يمكن 
الوقاية منها ‏ 


ويمثل هذا النوع من الخطط البرنامج العام الدائم الذى نتولاء 
إدارة العلاقات, ويشمل كل العامئين, ويصل إلى جميع أفراد الجمهور. 
وذلك لضمان استمرار العلاقات الطيبة بين المنظمة وجمهورها الداخلى 
والخارجى. حيث تشمل الخطط الوقائية توفير الظروف المتلسبئة من 
الناحيتين المادية والمعنوية وحص الشكاوى. ورضع اللستوى الفنى 
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والثقافى للماملين وإصدار المواد الإعلاسية» وتحسين وسائل الاتصال 
والمشاركة فى المناسبات المختلفة والمحاضرات والندوات والمعارض. 

- خطط علاجية: وهى التى تعد لمواجهة موقف طارىء أو ظروف 
استثنائية تهدد النظمة وتؤثر فى سمعتها. ويطلق عليها البعض خطط 
الأزمات والكوارث ٠‏ فهو تخطيط يتسم بالحكمة, ويقف متاهبًا للنزول إلى 
الميدان لمواجهة أزمة أو موقف مفاجىء. 

وهذا يعنى أن الخطط الملاجية تبدا بعد حدوث مشكلة أو ازمة 
وذلك لمعالجة الآثار المترتبة عليها. ويفضل أن يكون هناك إعداد 
مبدثى (مُسبق) لما قد يحدث من ظروف طارئة على أن تبدأ هذه 
الخطة عملها لمواجهة الأزمة . بعد مواستها أو تكيفها لتتناسب 
وطبيعة الموقف الفعلى. 

وتتسم هذه الخطط بالسرعة والحسم ومن أمثلتها الخطط الخاصة 
بمواجهة أزمات الطيران. والمناجم. والكوارث الطبيمية؛ وغيرها حيث 
يتطلب الأمر تحرك قيادات المنظمة وكبار المسئولين لملاج الموقف وإصدار 
بيان لوسائل الاعلان تلن فيه المنظمة عن موقفها وتماطفها مع 
الضحايا وإعلان الحقائق المتاحة بوضرح دون إخفاء أو ميالفة, 
والإجراءات التى اتخذت لعلاج الموقف وضمان عدم تكراره. 

كما تشمل هذه الخطط مواجهة الشائمات والحملات الإعلامية 
المضبادة وذلك من خسلال دراسة وتحليل الموقف واختيار البدائل 
المختلفة. 


6 00000 
ويُشار أخيرًا على هذه التقسيمات لأنواع خطط الملاقات العامة هى 
الأغراض الدراسة والشرح والبيان. لأن وظيفة العلاقات العامة وظيفة 
مستمرة ومٌتجددة ومرنة . والتخطيط اللازم لها يجب أن يكون متسمًا 
بنفس السمات حتى يتناسب مع طبيعة المشكلات التى تتعامل معهاء كما أن 
هذه التقسيمات متداخلة. فالتخطيط الواقائى مثلاً قد يكون على مستوى 
إدارة العلاقات ككل. أو على مستوى أحد فروعها أو أقسامها والخطة 
الموضوعة قد تكون متوسطة أو قصيرة المدى... وهكذا. 
د - مستويات ومراحل التخطيط للعلاقات العامة 
يمكن تحديد مستويات التخطيط للملاقات العامة فى مستويين: 
المستوى الأول: المستوى الاستراتيجى 
حيث يكون مدير العلاقات العامة مسثولاً بصفة عامة - ضمن قيادات 
المنظمة - عن التخطيط للسياسة العامة للمنظمة: كما أنه مسئولاً بصفة 


خاصة - بوصفه مديرًا للملاقات العامة - كوظيفة متخصصة عن وضع 
الخطة العامة أو الاستراتيجية لها. 

ويتضمن التخطيط الاستراتيجى للملاقات العامة تحديد الأهداف 
على ضوء السياسة العامة للمنظمة؛ وسياسات الإدارة الأخرى, وتحليل 
الموقف الراهن والظروف البيئية. مع رصد التغيرات المحتملة فى كل 
هذه الظروف. 

فمدير العلاقات العامة مسئول عن إعداد خطة استراتيجية عامة 
الإدارته خلال السنوات القادمة ( © - ٠١‏ سنوات ) تكون بمثابة الدستور أو 


وظيفة العلاقات العامة 


المرجع الأساسى الذى يستند إليه وتعمل فى هديه أو فى إطاره كافة 
أنشطة العلاقات العامة. 

المستوى الثانى : التخطيط البرامجى أو عملية الملاقات العلمة: 

وهو التخطيط الذى يتضمن تنفيذ السياسات والإجراءات والأنشطة 
التى يلزم القيام بها لتحقيق أهداف المنظمة. فخطة العلاقات العامة هنا أو 
برنامجها هو تفصيل الخطة تفصيلاً دقيعًا لتصبح ممدة للتتفيذ . 

ومن المسلم به أن عملية الملاقات العامة ( خططها ) لايمكن أن تبدا 
من فراغ وإلا انتهت على فراغ؛ فكل منظمة مهما كان حجمها أو تخصصها 
لها أهدافهاء ولها قدراتها وامكانياتهاء ومن ثم وجب تخطيط نشاط 
العلاقات العامة لها على هدى تلك الأهداف والامكانات. 

لايمكن أن توجد خطة ثابتة أو شكل محدد لخطة الملاقات العامة 
تصلح لتطبيقها فى كل مكان وزمان. فقد علمنا أن ذلك أمرًا غير منطقى 
فى مجال التخطيط بصفة عامة, وهو بالتالى مستحيل بالنسبة لوظيفة 
العلاقات العامة وهى وظيفة ديناميكية ومرنة تقوم على الاتصال بأنواع 
مختلفة ومتمددة من الجماهير فهى وظيفة فى حالة حركة وتفاعل 
مستمر. 

وقد اجتهد الكثير من الباحثين فى اقتراح نماذج تسهم فى تحديد 
خطوات أو مراحل التخطيط للملاقات العامة التى تضعها قى خطوات 
منتظمة أو تسلسل منطقى يرمى فى النهاية إلى تحقيق أهداف المتظم". 


5-0 انظر: حمدى شمبان. التخطيط للعلاقات العامة. مرجع سابق. ص‎ )١( 
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ويصرف النظر عن النماذج المختلفة التى عرض لها الباحثين: أو 
النماذج العملية التى طبقتها بالفعل إدارات الملاقات العامة فى المنظمات 
الكبرى. يمكن أن نحدد الخطوات الأساسية لعملية التخطيط للملاقات 
العامة فيما يلى: 

المرحلة الأولى: مرحلة تحديد الأهداف: 

يؤدى التحديد المحكم والدقيق لأهداف برامج أوخطط الملاقات 
العامة إلى جودة عملية التخطيط وعادة مايتم البدء بتحديد الأهداف بعيدة 
المدى. ثم يتم تحويلها بعد ذلك على مجموعة من الأهداف الفرعية التى 
تنفذ خلال فترات قصيرة ومحددة. 


وظيغة العلاقات العامة ا 


مراع مرا ليذ اماك شه ( امسعر للق الأشية الماك المشة س6 / 


وعادة أيضًا ماتختلف أهداف الملاقات العامة يميدة المدى باختتلاف 
طبيعة المنظمة؛ ومن ثم يجب أن تساير أهداف الملاقات العامة الأهداف 
الرئيسية للمنظمة بحيث تعمل على المشاركة فى تحقيقها. 
وعند تحديد الأهداف يجب أن تراعى مجموعة من العوامل على النحو 
التالى: 
- التفرقة بين الأهداف الطويلة أو المتوسطة أو القصيرة الأجل, 
وريطها ببعضها البعض بما يتيح تنفيذ كل أنواع الأهداف فى المدد 
الزمنية المحددة. 
- يجب أن تكون الأهداف محددة بما يتيح امكانية قياس النتائج؛ 


فضلاً عن ضرورة كونها واضحة وصريحة ومفهومة. 


0 


اضرورة أن تكون الأهداف واقمية وعملية من حيث قابليتها للتحقيق 
وامكانية تنفينها. 

- من الأمور الحيوية أن ترتيط اهداف الملاقات المامة بأهداف 
المنشأة ككلء بل أن أهداف الملاقات المامة هى فى الواقع وسيلة 
أساسية لتحقيق أهداف ال منشأة خاصة فيما يتعلق بتكوين السمعة 
الطيبة والصورة الذهنية المتميزة. لدى المستهلكين وخلق 
الروايط القوية بين المنشأة وجماهيرها داخليًا وخارجيًا. 


وبصغة عامة - أثيتت الدراسات الميدانية- أن أهداف المنظمة ينبغى 
أن تتسم بالواقمية والوضوح والتحديد الدقئق وآن تراعى ماتتطليه من جهد 
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فمال وأغراد لوضعها موضع التنفيذ. كما أنه من الضرورى أن نميز بين 
الأهداف الرئيسية التى تمكسها الخطة وبين الأهداف الفرعية التى تسعى 
إلى تحقيقها البرامج المتبثمة عن تلك الخطة. ويجب أن يكون واضحا أن 
كل هدف رئيسى لابد وأن يتم تحليله على أهداف فرعية محددة لكى يمكن 
الوصول إلى تحديد الأنشطة المناسبة لتحقيق هذه الأهداف(!). 

ومن الناحية الواقعية يتم« تحديد الهدف» بعد مسح وتحليل العناصر 
المكونة للموقف أو المشكلة, ومن ثم قد يكون الهدف هو مواجهة المشكلة 
التى تم رصدهاء أو قد يكون هو خلق علاقة مُشمرة مع إحدى ضئات 
الجمهور؛ أو دعم هذه العلاقة وكسب تأييد قطاع جديد من قطاعات 
الجمهور. 

ومن شروط التحديد السليم للهدف, التعرف الدقيق على الامكانات 
المتاحة؛ التى ستسخر لتنفيذه. وفى ضوء الاتجاهات الحالية والمتوقعة 
للجمهور. 

ويُشير البعض إلى إمكانية حصر الأهداف الرئيسية للملاقات العامة 
فيما يلى): 

- تحسين الصورة الذهنية للمتظمة لدى جماهيرها. 

- العمل على تحسين مصائح الجمهور الداخلى. 

- مراعاة مصائح الجمهور الخارجى. 
(1) على عجوة: الآأسس الملمية لملاقات العامة مرجع سايق ص 156 


(1) إبراهيم الطخيس. عماد الجريتئى: الملاقات المامة والملاقات الإنسانية . الطبعة الأولى: 
(الرياض» مطليع الشرق الأوسطه 16-4ه) . صن 551 
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- الموازنة بين مصائح المنظمة ومصائح جمهورها فى إطار الصالح 

العام . 

بينما يرى البعض الآخر أن هناك عددًا من الأهداف المشتركة 
اللملاقات العامة فى معظم المجتمعات من أبرزها واكثرها شيومًا('؟. 

- تحقيق السمعة الطيبة للمؤسسة. 

- ترويج المبيعات أو تنشيط الخدمات. 

- كسب تأبيد الجمهور الداخلى. 

- الفوز بثقة المجتمع الخارجى. 

ونا كان الهدف هو النتيجة التى يُراد الوصول إليها فإن هذه النتيجة 
ينبغى أن توضع فى صورة كمية أو نوعية ويُحدد الزمن الذى يجب أن يتم 
تحقيقها خلاله. ومتى تم تحديد الهدف بهذه الكيفية. ويجب على الإدارة 
(المخططين) التاكد من أنه واضح لدى جميع العاملين ومفهوم ومرغوب من 
جانبهم حتى يتسنى إنفاذه أو بلوغه بنجاح كبير. 

المرحلة الثانية: مرحلة تصميم البرنامج: 


عندما تصبح الآهداف واضعة ومحددة تحديد 


يا يكون على 
المسئولين صياغة أو إعداد برنامج يضمن تحقيق هذه الأهداف- فى 
الزمن الُحدد لها - بكفاءة وضمالية. ويُطلق على هذه العملية (تصميم 
البرنامج). 


958 على عجوة: الأسس المملية للعلاقات العامة. مرجع سايق. ص‎ )١( 


وظهمّة العلاقات العامة نأ 

وطبمًا لهذه المرحلة فإنه يتم تحويل الأهداف التئ حددتها إدازة 
الملاقات العامة إلى مجموعة من السياسات أو الإجراءات التى يمكن 
بواسطتها تنظيم علاقة المنظمة بجمهورها. أى أن هذه المرحلة يتم فيها 
تحويل الأهداف إلى مجموعة من الآليات (برنامج) تمد من خلالها 
المنظمة على جماهيرها النوعية وهى مايُطلق عليها البمض عملية رسم 
السياسات. 

وتشمل هذه المرحلة بحث وتحديد العناصر التألية: 

(1) تحديد الجمهور: 

فسياسة الملاقات العامة تستهدف دائمًا الوصول على جماهير نوعية 
تتعامل مع المنظمة سواء بالداخل أو الخارج, الأمر الذى يقتضى ضرورة أن 
تتواظر لدى مسئولى الملاقات المامة ملفات شاملة للبيانات التفصيلية عن 
نوعية هذه الجمامير وتقسيماتها الديموجرافية (السكانية). والاجتماعية 
المختلقة (النوع؛ السن. الحالة... إلغ). حتى يمكن تحديد الفثات التى 
ستوجه إليها جهود العلاقات المامة, والوسائل الفعالة التى تمكن الإدارة من 
تحقيق رسالتها("». 

فالهدف من تحديد الجمهور هو الوصول إلى الفئات التى لها علاقة 
بأهداف للنظمة .. كما أن عملية التحديد هذه توقر الكثير من الجهد 
والتفقات لأنها تركز على الهدف مياشرظ"). ويحقق بالتالى هذا التحديد 
المواءمة لخطة أو برنامج الملاقات العامة, فالخطة الراد التأثير يها فى 


000 سمير حسين: العلاقات العامة. مرجع سليق. مى‎ )١( 
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الجمهور الداخلى تختلف - يطبيعة الحال عن تلك التى يُراد يها التأثير فى 
الجمهور الخارجى؛ ومن ثم فإن الخطة أو اليرنامج الفعال هو الذى يركز 
على طبيعة كل جمهور من جماهير اللنظمة. 

وغنى عن البيان أن خبراء العلاقات العامة لايمكتهم التوجه إلى هذه 
الجماهير بوسيلة أو آلية واحدة فى وقت واحد مادامت اتجاهاتهم مختلفة, 
ومصالحهم متضارية؛ ومن ثم يجب على مخططى العلاقات العامة دراسة كل 
جمهور على حده. وتحليل تفكيره وبيان اتجاهاته. ثم رسم الخطة المناسبة!'2. 

وتاكيدًا لذلك أشار (سالى إيفرسون) إلى قاعدة ه أن يكون معلومًا 
سلف فثات الجمهور الذى ستوجه إليه الخطة» كواحدة من القواعد الهامة 
لنجاح التخطيط فى العلاقات العامة. 

(1) تحديد الامكانات المادية والبشرية: 

قبل أن ينطق المخططون لرسم أو [عداد برنامج الملاقات العامة الملاءم 
التنفيذ الأهداف المرسومة والوصول إلى الجمهور المستهدف ينبفى أن 
يتوافر أمامه الامكانات المادية (الميزانية المالية).. الموارد اليشرية (القوى 
العاملة) التى تمكنه من تحقيق هذه الأهداف. فإذا كانت امكانات المنظمة 
المالية والبشرية (محدودة). فى هذه الحالة تتقلص خطته ويرامجه فى 
حدود الامكانات اكتاحة. أما إذا كانت امكانات المنظمة المالية والبشرية 
(مليئة). فغى هذه افحالة تكون الخطة والبرامج طموحة بالقدر الذى يُحقق 
الأهداف المرجوة. 


, .. 175 إبراهيم إمام: الملاققت العامة والمحتصع. [التلهرة. الولو للصصزية. مفذدي ض‎ )١( 


وظليشة العلاقات العامة اهنا 

ويُقصد بالامكانات المالهة: كمية الأموال اللازمة لتمويل برامج 
العلاقات العامة. أما الامكانات البشرية: فهم العناصر الإنسانية من خبراء 
وموظفى إدارة العلاقات العامة (كمًا ونوعًا). وكافة الأفراد الذين يمكن 
الاستمانة بهم لانفاذ خطة الملاقات العامة. 

(؟) تحديد وسائل الاتصال وآليات التنفيذ: 

تحتاج إدارة الملاقات العامة لتنفيذ برامجها إلى مجموعة من الوسائل 
التى تكفل لها تقديم خدماتها على فئات الجمهور المستهدف. وتعتمد فى 
ذلك على وسائل الإعلام المتاحة شريطة أن تختار أنسبها من حيث قوة 
التأثير وسمة الانتشار. والوصول على الفثات المستهدفة من الجمهور. بما 
يُحقق فى النهاية الاستخدام الأمثل لأفضل الوسائل المتاحة لتحقيق أكبر 

ومن ثم يكون على المخططين والمتخصصين فى مجال العلاقات العامة 
مسئولية تحديد الوسائل الاتصالية المناسبة من وسائل الاتصال المختلفة, 
هذا فضلاً عن الندوات والمؤتمرات والمحاضرات والحفلات والممارض 
واللقاءات.. من حيث الكم والنوع (الموضوع والتوقيت) وأنسب الأنشطة 
الرياضية والاجتماعية والثقافية والترفيهية, وغير ذلك من الوسائل 
والأساليب والطرق التى تُحقق أهداف الخطة. 

(4) تحديد الاستراتيجيات اللناسية: 

نستخدم تعيير استراتيجية هنا لبيان أسلوب الممل لتنفيذ برنامج 
العلاقات المامة. ضادة ماتحتاج برامج العلاقات العلمة إلى أسلوب أو عدة 


أساليب متوازية للوصول على الجماهير المستهدفة والتأثير فيها ومن 
ذلك: 
- استراتيجية الفزو السريع ( الشامل ). 


- استراتيجية التركيز. 


التوقيت. 

- استراتيجية التريث وعدم التورط. 

- استراتيجية المفاجأة . 
استراتيجية المشاركة . 

- استراتيجية ملتقى الطرق. 


- استراتيجية الاختفاء.. 


(0) اختيار الوقت المناسب للتتفيذ: 

من اللازم أن يدرك مخطط العلاقات العامة أن موعد تنفيذ كل مرحلة 
من مراحل البرنامج يُساعد فى نجاحها أو فشلها. ومعنى ذلك أن يُراعى 
عند إعداد أو تخطيط برامج العلاقات العامة أن هناك موضوعات ذات 
طابع زمنى خاص بمعنى أن اختيار الوقت الملائم لنشرها يساعد على 
نجاحها وتحقيق أثرها. وهناك موضوعات أخرى تحتاج إلى اعتبارات زمنية 
ومكانية. 

وإذا كان اختياو الوقت والمكان المناسب هام للبدء فى إتفاذ البرنامج 
فإن الالتزام بتوقيت مُحده لتنفيذه أمر هام أيضًا. أى الالتزام بالمدة ألتن, 


وظيمّة العلاقات العامة الدة| 

تُمثل فترة حنياة البرنامج؛ ومايترتب على ذلك من جدوّلة الخطة وفق جدول 
زمنى مُحدد. 

(0) كتابة الخطة : 

من المبادىء الهامة فى تخطيط برامج العلاقات العامة؛ الممل وفق 
خطة مكتوية. ويعنى ذلك أن تّصاعْ الخطة ويرامجها التنفيذية فى خطوات 
زمنية محددة. وتدون فى أوراق. يتم اعتمادها من إدارة المنظمة, وذلك 
يُحقق عدة فوائد . 

- تركيز نشاط الملاقات المامة لإنجاز الأهداف المرجوة فالخطة 

المكتوبة تُمد دليلاً ومرشدً) للعمل. 


- اتحاد جهود العاملين بالمؤسسة فى تنفيذ الخطة. حيث يعرف كل 
فرد دوره بشكل محدد . 

- التزام الإدارة بدعم الخطة وتمويلها وتوفير الأسباب لنجاحها. 

- إمكانية تقويم أنشطة العلاقات العامة على ضوء ماتحقق من أهداف. 

إن كتابة مشروع الخطة واحدة من التحديات الأساسية فى عملية 
التخطيط. لذا يُشير أحد الخبراء فى مجال العلاقات العامة على ٠‏ أن 
برنامج العلاقات العامة المكتوب. والذى يشتمل على عدة أهداف محددةء 
ومشروعات مصممة خصيصًا زهاء يُساعد هذا البرنامج الإدارة على 
التاكد من أن جهود الملاقات العامة تساير أهداف المنظم"). فإذا ما 


() حبيين محمد على: الدخل الماصر مغاهيم ووظائف الملاقات الملمة, القاهرف مرجع 
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© وتينة معت امية 
أتسق ذلك البرنامج مع الأهداف الأساسية. يدرك صاحب العمل (المدير) 
أن العلاقات العامة تتفهم جيدً! ماتسعى الإدارة لتحقيقه. 

وعادة مايلقى على عاتق أحد خبراء التخطيط مهمة كتابة مشروع 
الخطة/ البرنامج. أو بعض المتخصصين فى هذا المجال. إلا أنه من المفيد 
مشاركة جميع العاملين فى بنود الخطة المختلفة بأفكارهم ومقترحاتهم 
حتى يكتسبوا الخبرة اللازمة لصياغة وإعداد الخطط. 

ويُحذر خبراء التخطيط من خطورة أن تختلط الخطط والبرامج 
بالنزعة الحماسية, أملاً فى الحصول على إعتماد للخطة المأمولة؛ فقد 
يعمل الحماس الزائد فى طياته خطرًا شديدًا يتمثل فى الاسراف فى 
وعود لايمكن تحقيقها. 

المرحلة الثالثة: مرحلة التتفيذ: 

وهذا يتم وضع الخطة (البرنامج) موضوع التنفيذ. وفقًا للشوقيت 
السابق الاتفاق عليه. ويُشار إلى امكانية أن يكون تنفهذ الخطة (مرحليًا) 
بحسب الموضوع أو زمنيًا. ويكون جميع العاملين فى الملاقات العامة (ووفقًا 
لتلقينهم السابق) مسئولين عن آداء أدوارهم طبقًا كا حددته الخطة 
وبرامجها مع مراعاة التفرقة بين دور القادة أو الإدارة المليا فى التوجيه 
والاشرافه ودور من دونهم فى التتقيذ. 

المرحلة الرابعة: مرحلة التقييم: 

الايتوقف نجاح عملية التخطيط للعلاقات العامة على الجهود الرامية 
على إعداد خطة دقيقة مناسبة للمنظمة فحسبء بل تتعدى ذلك على جودة 


التتضيذ ودقة التقييم. وئيس معنى ذلك أن التقييم هواهم ضراحل عملية 
التخطيط ولكنه حلقة من حلقاتها الهامة والضرورية. 

وبداية نود التفرقة بين كلمتى التقويم والتقييم اللتان كثيرًا مايختلطان, 
بينما أن لكل منها معنى خاص فكلمة (تقويم) من الفمل (قَوُم) أى عَدّل 
الشيىء المموج» أما كلمة (تقييم) من الفمل (قيّم) اى ثمّن أو قد الشيىء. 

وفى مجال هذه الدراسة تصبح (عملية التقييم) لخطة العلاقات العامة 
هى التاكد من سلامة برامج الملاقات العامة. وتحديد مدى قدرتها على 
تحقيق الأهداف المطلوبة خلال فترة (مرحلة) معينة. بينما (عملية التقويم): 
هى إدخال التمديلات اللازمة على الخطة والبرامج لتجنب السلبيات, 
وتعظيم الايجابيات التى آبانت عنها العملية الأولى (التقييم). 

وتحتاج عملية التقييم التعرف على بعض النتائج التى حققتها الخطة 
مثل: مدى إستجابة الجمهور المستهدف, تأثير الاتصال؛ وردود الأفمال, 
وغالبًا مايتم من خلال بحوث الرأى العام والتقارير الدورية وتراء 
التخب..إلخ. 

ويهدف التقيم فى مجال العلاقات العامة على إمداد الإدارة المليا 
بالعلومات الدقيقة حول!"2: 

- ماذا قامت به الملاقات المامة من أنشطة لتحقيق الأهداف 
الموضوعة فى خطتهاء والمستمدة من السياسة العامة للمنشأة: وظسلفتها 
الاجتماعية. 


سلب سيب 
(1) على عجوة: الأسس العملية للملآقات العامة. مرجع سايق. ص +15 


لك ل ل 


- ماهى الندائج الكمية التى حقتنها الملاقات العامة فى المجالات 
المعنوية. والتى تتمثل فى ارتفاع نسبة 'لتابيد. أو الاقبال على المنشأة أو 
النشر عنها فى وسائل الاتصال العامة: 

- دلالات هذه النتائج من الناحية الكيفية. والتى توضح آثار هذه 
الأنشطة على صورة المنظمة فى أذهان الجماهير. 

ويُشار فى هذا الصدد إلى صعوبة عملية التقييم يصفة عامة فى 
مجال العمل الإدارى. وفى مجال العلاقات العامة بصفة خاصة لأنها تعمل 
فى مجال الآراء والاتجاهات والمعنويات وهى أمور تستعصى على القياس 
غالبّاء ولمل ذلك هو السبب فى إغفال مديرى الملاقات المامة لهذا 
النشاط سواء على مستوى المنظمات فى دول المالم المتقدم أو النامى. ومع 
ذلك فإن الاهتمام بعملية التقييم. ومايتتبعها من تقويم للخطط والبرامج 
قد زاد فى السنوات الأخيرة ولاسيما مع ظهور الأساليب الحديثة فى 
التخطيط والمتابمة. والتطورات التقنية فى نظم الحواسب الآلية التى أفرزت 
امكانيات واسعة لدعم عمليتى التقييم والتقويم. 
مراحل التقييب 

وهناك ثلاثة مراحل يمكن من خلالها تقييم خطة وبرامج الملاقات 
العامة وهى: 

١‏ - التقييم القبلى (المبدشى): 

حيث يتم اختبار كفاءة برامج الملاقات العامة بصورة محددة قبل 
تمميم تطبيقها. ويُْفضل أن يستخدم هذا التقييم إذا كان البرنامج كبيرا 


وتقيطة الملاقات العصة. | 

ويتكلف تنفيذه مبالغ كبيرة. وعادة مايتصب على تحديد مدى سلامة 
الرسالة الإعلامية. ومدى مناسية توقيتها. ومناسيتها لطبيعة الجمهور 
الستهدف. 

على أنه يُُشار فى هذا المجال إلى خطورة الاعتماد على نتائج 
التقييم القبلى دون التاكد من ثبات الظروف التى سيتم فيها. وتماثلها 
مع ظروف تنفيذ البرنامج, فمن الممروف أن الظروف المحيطة بكل 
منظمة يمكن أن تتغير تفيرًا مفاجئًا وسريما. وهذا يتطلب ضرورة 
التاكد قبل بدء البرنامج من أن الظروف الحاضرة تماثل ظروف 
القياس القبلى. 

- التقبيم الجزثى (المرحلى): 

حيث يتم على أساس مراجعة النتائج التى حققها برنامج الملاقات 
العامة عند انتهاء كل مرحلة من مراحله؛ وقبل البدء فى المرحلة التالية 
حتى يتم التاكد من أن هذه المرحلة قد حققت نتائجها المستهدفة. أيضًا 
للتحقق من المموقات أو السلبيات التى واجهت التتفيذ والعمل على تحديد 
أسبايها. 

ولاتقتصر أهمية التقييم المراحلى على برنامج بعينه. وإنما يمتد 
اليشمل الخطة باكملها. ضمن الضرورى القيام بتقييم أو اختبار مراحل 
الخطة بصغة دورية للتعرف على النتائج التى تحققت ومابذل فيها من 
جهد ومال. وكذلك متابمة مالم يتحقق من أهداف الخطة وتحديد معوقات 
تنفيذه أو أسباب إغفاله. 


إلنةا وظيمْة العلاقات العامة 

؟ - التقييم النهائى (الشامل): 

وذلك بقياس النتائج الكلية التى حققها برنامج العلاقات العامة بعد 
انتهاء التنفيذ. للتمرف على النتائج التى تحققت بالقياس إلى الأهداف 
الموضوعة. 

ويمكن إجراء التقييم الشامل على الخطة ككل ببرامجها وأنشطتها 
المختلفة فى نهلية الفترة الزمنية المحددة لهاء كما يمكن إجراؤء على برنامج 
واحد كل على حده. 

وعمومًا يترتب على عملية التقييم فى أى مرحلة من المراحل الثلاث 
السابقة الوقوف على عدد من الايجابيات والسلبيات, ولاسيما إذا كانت 
عملية التقييم تتم بأسلوب علمى وموضوعى - ويتطلب ذلك إعادة التفزيا 
أو التطوير لبرامج العلاقات العامة بصورة مباشرة أو فورية إن أمكن ذلك. 
وإذا تمذر ذلك فيتم ذلك مع الإعداد للخطة الجديدة .. وهذا هو مانطلق 
عليه عملية التفويم أو تجديد مسارات خطط وبرامج العلاقات العامة على 
اضوء ما آبائت عنه عملية التقويم بمراحلها المختلفة. 


للبحثالرايع 
تنظيم إبارةالعلاقات العامة 


تتبلور فلسغة وظيفة العلاقات العامة فى عالم اليوم بكل متفيراته فى 
إنها نسق إدارى مستقل يسعى - فى إطار المنظومة الإدارية المتكاملة لأى 
منظمة - إلى تحقيق أهداف المنظمة بكفاءة من خلال تكوين صورة متميزة 
للمنظمة فى أذهان جماهيرها بالاتصال الجيد والفعال. 

ولذلك تتجه الإدازة الحديثة فى منظمات اليوم إلى الاعتماد على 
وظيفة العلاقات العامة ومنحها مكانة خاصة فى البناء التنظيمى للمنظمة. 
ذلك لآن الهدف النهائى وهو تحقيق رضاء الجمهور يمكن بلوغه بواسطة 
العلاقات العامة. وتهيثة المناخ الملائم للتوازن الاجتماعى بين جمهورها 
الداخلى وجمهورها الخارجى. 

وهكذا تسمى المنظمات التى تهدف إلى إدراك النجاح, وإنجاز أهدافها 
المخططة ٠‏ تسمى إلى إنشاء أقسام للعلاقات العامة ضمن بناثها التتظيمى 
وتحشد له أكفأ العاملين والاخصائيين فى هذا المجال الجديد . وترصد له 
من الميزانيات والتجهيزات مايضمن لها الأداء الصحيح. 
أ - المهوم الادارى لعملية , التنظيم.: 

قبل أن نتناول الجوانب المختلفة لتنظيم إدارة الملاقات العامة ينبغى 
أن نعرض باختصار للمفهوم العلمى لعملية ٠‏ التنظيم ». وبادئ ذى بدء إن 
التنظيم احدى حلقات (خطوات) العملية الإدارية بصقة عامة. وهى الخطوة 
التى تمتى توزيع أو تنسيم العمل على الأضراد يما يحقق الهحف اكطلوب :ٍ 
بافل تكلقة وأسرع وقت. 


والتنظيم عملية متكاملة. لاتقتصر على قطاع أو جزء من الممل دون آخره 
بل هو تفاعل الامكانات والسياسات والنظم والإجراءات, بتناسق وإيجلبية. 

كما يقوم التنظيم على ٠‏ الإنسان .. فالعنصر البشرى هو القوة 
الدافمة الحقيقية فى أى تنظيم إدارى؛ حتى مع وجود الامكانات ا مادية 
والتكنولوجية فى عملية الإنتاج أو الآداء الخدمى. 

١‏ - تعريف التنظيم: 

- تقوم الإدارة بتحديد الأعمال والأنشطة التى يلزم القيام بها لوصول 
إلى الأهداف المقررة, ثم تضع المواصفات والخصائص التى يجب توافرها 
فى الأشخاص الذين سيؤدون هذه الأعمال. ثم تحدد كذلك علاقاتهم 
وتبعيتهم وأنسياب العمل بينهم؛ وتقع كل مجموعة من الأعمال المتشابهة. 
والمرتبطة ببعضها فى وحدة معينة تسمى القسم أو الإدارة” 

- والمقصود بالتنظيم هو: تحديد أى أنشطة تكون ضرورية لأى غرض» 
أو ترتيب هذه الأنشطة فى مجموعات يمكن أن تخصص للأفراد. 

- أو هو: عملية تنظيم الجهود البشرية فى أى منظمة حتى تتمكن من 
تحقيق أهدافها بأقل تكاليف ومجهود ووقت وبأقصى كفاية إنتاجية ممكنة. 

- أو هو:ه عملية تصميم الهيكل التنظيمى العام للمنظمة بأقسامه 
وفروعه المختلفة, وتوضيف الوظائف اللازمة لشغل هذا الهيكل التتظيمى 
ووضع معدلات آداء العمل لكل الوظائف التى يتضمنها الهيكل التتظيمى 
بهدف تحقيق أهداف المنظّمة أو المنشأة بواسطة انشكل التنظيمى اتلائم 
التحقيق هذه الأهداف. (0. 


)١(‏ محمد كمال القاضى: الملاقات المامة «الاتصال-التنظيم- الإدارقه (القاهرة: المركز 
الإعلامى للشرق الأوسطه 1:؟)4 ص 9٠5‏ 
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وظيسّةالتلاقات لمم - 5 : 
- وهكذا يكون التتظيم عو الشكلق الذئ'فن خلاله تتعاون الجهتود الإتسانية 
لأجل تحقيق هذف مطلوب. وعَائبًا مايترجم هذا الشكل إلى رسم 
تخطيطى. يتم تسكينه بالوظائف المتداخلة المطلوبة لإنجاز مهمة ممينة. 
- ويُشار أخيرًا إلي التنظيم بهذا المعني ليس هدمًا في حذ ذاته. وإنما هو 
وسيلة ناجحة لتحقيق أهداف المنظمة. وهو (علم) و(فن) , ومن ثم ينبفى 
علي خبير التنظيم الإدارى أن يكون ملمًا بحزمة من العلوم والخبرات 
منها: علم الإدارة والنفس الوظيفي.. وقوانين العمل واللوائح المالية 
والقانونية المنظمة لعمل المنظمة المراد إعداد تنظيم لها 
"١‏ - أهمية التنظيم: 
استطاع علماء وخيراء الإدارة أن يقدموا للإنسانية خدمة جليلة 
بابتكارمفهوم التنظيم. الذي قام على فلسفة بسيطة تتمثل في تقسيم العمل 
(مهمة ما) بين الأفراد لإنجاز بكفاءة وجودة في وقت وبتكاليف أقل.. 
ويمكن تفصيل اهمية وقواعد التنظيم فيما يلى: 
- تحقيق الأهداف من أقصر الطرق. دون إخلال بالباديء الإنسانية, 
والقيم الأخلاقية_ 
- عدم الاسراف (توفير النفقات) . وذلك بالاستغلال الجيد للامكانات المتاحة. 
- خقق روح الفريق والتدعاون بين الماملين في كل تخصص وتحقيق 
الاتسجام والتكامل فيما بينهم. بما يحقق الأهداف بمزيد من الفعالية. 
- جنع اتسئؤليات المتغددة ذات الطبيعة الواخدة تحت جناج إذارة وأخدة. يمآ" 
يسهل الريط بين أجزائهاء ويحقق اتتظام العمل واثسيابه بسهولة ويسر. 


3 التحييد الجاسم للسلاميات وإلسثوايلت. بحيث يعرف كل هوي 
واجباته. وتسيز الملاقات الوظيضية والاجتماعية بأقل قدو من التتاضو 
والاحتكاك. 

- عناصر. التنظيم!” 
لكي نكون بصدد عملية «التنظيم» بالفهوم السابق تحديده. ينبقى 

توافر عدة عناصر هي: 1 

- المهمة: أي الأعمال أو الواجبات أو الأنشطة التى يمارسها التتظيم من. 
أجل تحقيق الأهداف المطلوية. 1 

- الامكانات: وهي الموارد والأموال المتاحة للتنظيم لإنجاز اهدافه؛ ويدخل 
في مفهومها المعلومات والمعارف التى يمتمد عليها العمل التنظيمى. 

- السياسات؛ وهي القواعد والتعليعات والشروظ المتعارف علهها أو المتفق . 
عليها والتى يلتزم بها الأفراد في إنجاز أعمالهم. 

- النظم والإجراءات: وهي الطرق والخطوات أو المراحل المخططة لادامم 
الأعمال وفمًا لتدفق منطقي يبدأ من نقطة معينة وينتهى إلي إنتاج. 
السلعة أو تقديم الخدمة المطلوية؛ وهو ما اصطلح علي تعريفه بالروتين. 

- الهيكل: وهو ترتيب الوظائف (الإعمبال). وتسكن الأضراد داخلهاء مع 
تحديد علاقاتهم الوظيفة واتججياهات وانسياب السلطة وللسئولية.. . 

- الأفراد: وهم القائمون بالأعمالٍ علي مختلفٍ ممبتوياتهم من حيث 
الخيرة والائم والمبلطة والإستوليق .1 ...., 1 


ونس سه مد 1 11 
.ويشار إفي أهسية كل عنصر من العناصرٌ الشابقة لتكامل وفاعفية 
عملية التنظيم. ولكن أهمها وأكثرها خطورة في العمل التتظيتمى هم 
«الأفراد» بوصفهم القوة المحركة في أى تنظيم إداري. 
كما يُشار أيضا إلي أن الفرد في اطار التنظيم الإدارى يسمي (موظبً) 
ويقصد به الشخص الشاغل للوظيفة. والممارس لواجباتها وصلاحيتها. 
ومن قواعد التنظيم أنه كلما زادت المسثولية في السلم الإدارى تطلبت 
الوظيفة خبرات ومؤهلات أعلي في شاغلها. 
- مباديه الاتخليب 
تحكم عملية التنظيم مجموعة من المباديء التى يجب الالتزام بها حتى 
يأتى التنظيم فمالاً. وهمي: 
- تحديد وتوزيع السلطات والمسئوليات علي الرؤساء والخوؤسين وتشهم 
الجميع لكافة أبعادها 
- يجب أن تتفق السلطة مع المسئولية. ولا سلطة بلا مسئولهة. كما لاتوجم 
مسئولية بلا سلطة . 
- توزيع الامكانات المادية والبشرية بطريقة عادلة. 
- اختبار قيادات رشيدة للأقسام المختلفة. 
- عدم انتقاد الرؤساء أمام مرؤسيهم. 
- عدخ تئقي المؤظف أوامره عن أكثر من رئيس. 
- عدم تخطي الرؤساء المباشرين باصدار أوامر إلي مرؤسيهم. 


- :ضرورة مولفقة (احاطة) الرؤساء المبلشرين علي أت حواقز أو جزاءات 
تقرر للمرؤسين. 
- عدم إهمال الخلافات البسيطة بين الرؤساء. 
- عدم انتقاد الموظفين بعضهم البعض. 
- ان تسود وحدة القيادة والهدف جميع قطاعات المنظمة . 
- اقرار سياسة الثواب والمقاب. 
- تحقيق الانسيابية والتنسيق بين الإدارات والأقسام . 
- أن يكون التنظيم (مرنًا) بحيث يسمح باستيماب التمديلات المطلوية 
الزيادة فماليته من خلال الدراسات المستمرة. 
ب - تنظيم العمل في إدارة العلاقات العامة 
وتمثل الجوانب التنظيمية للملاقات العامة ركنًا أساسيًا تبني عليه بقية. 
الجهود والنشاطات التى تقوم بها أجهزة الملاقات العامة, ومالم يتوخر 
الهذه الأجهزة البناء التتظيمى المناسب لها فإنها ستمجز عن القيام 
بالمسثوليات الإدارية المنوطة بها 
وعلي ضوء ماقدمنا للفهوم التنظيم وعناممره ومبادته. نحاول أن 
نطيق ذلك على تنظيم العمل في إدارة الملاقات العامة 
نتم عملية تنظيم إدارة الملاقات الملبة من خلال تواقر العتامبر 
التالية: 


- أهداف المنظمة المراد تنظيم إدارة العلاقات العامة بها. 


- توفير الأساس القانونى أو اللائحى الذي ينظم عمل إدارة المملاقات 
العامة ومهامها. 

- تحديد وتصنيف وتوزيع الأنشطة المتعددة للإدارة. وتصميم الهيكل 
التنظيمى لها. 


- وضع معابير (الأداء الدوري) - كلما أمكن ذلك - لكل الأنشطة الخاصة 
بالعلاقات العامة . 


- تحرير بطاقة توصيف الوظائف لكل وظيغة من وظائف الإدارة. 
- تدبير الأفراد وفقًا للهيكل التنظيمى . 
- توفير الدعامات المادية اللازمة لممارسة الأنشطة والمهام. 
- ترتيب القرارات الإدارية المنظمة للعمل داخل الإدارة وعلاقتها بالإدارات 
الآخري. 
- تحديد قنوات وخطوط الاتصال فيما بين أجزاء (وحدات) الإدارة. وبينها 
وبين الإدارات الأخرى في المنظمة . 
ويمكن تقسيم الهياكل التنظيمية الإدارية إلي خمسة مستويات 
أساسية هي: 
- القطاع أو الوكالة. 


- الإدارة العامة. 


- الإدارة. 

- القسم. 

- الوحدة. 

ويراعى عند تنظيم الملاقات العامة الاعتبارات التالية: 

١‏ - حجم إدارة العلاقات العامة: 

ويداية يجب الإشارة إلي حقيقة واضحة في عملية التنظيم وهى: أن 
حجم كل وحدة تنظيمية (إدارة أو قسم) تتناسب وحجم المنظمة الكائنة 
فيها. وترتيبًا علي ذلك فإن تنظيم وحجم ٠‏ إدارة الملاقات العامة» يتناسب 
وحجم المنظمة المطلوب تنظيمها ضمن بناثها التنظيمى. 

ويمكن ملاحظة ذلك من الأشكال التالية: 
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(1) بناء تنظيمى لوزارة: 


إ 


قناع (ا) قناع إب) قطاع (ج) 


إدارة عامة (أ) إدارة عامة (ب). 


[- د 4 +1 


إدارة () إدارة(9) 3 إدارة() 
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قسم(ا) لمان 168 مانا قم رم 


2 م - 


(1) بناء تنظيمى لمنظمة كبرى: 


للحتت اند 
(1) بناء تنظيمى لقطاع أو وكالة وزارة: 


رصة ١‏ وضة وحلة | رصق 


شكل رقم () 


(4) بناء تنظيمى لإدارة عامة: 


شكل رقم (0) 


* |]. 0 
1 


شكل رقم (7) 


فإذا كانت المنظمة صغيرة الحجم (شركة صغيرة - مؤسسة محدودة) 
من المناسب أن تكون الملاقات المامة قسمًا صغيرًا يضم وحدتين 
متخصصنين أو ثلاثة. ويعمل بها اخصائيون؛ ولها رئيس علي أكثر تقدير. 
أما إذا كانت منظمة ضخمة للبترول أو صناعة السيارات مثلاً. حيث يصل 
عدد جمهورها الداخلي إلي عدة آلاف. وجمهورها الخارجي يتجاوز مئات 
الألوف فإنها تحتاج إلى إدارة علاقات عامة ضخمة التنظيم وتضم أعدادًا 
من الموظفين المتخصصين في مجالات الاتصالات والعلاقات العامة برئاسة 
مدير مخضوم من ذوي الخيرة الإعلامية المرموقة. 


-. .دس 0 1 

كما يؤثر في حجم الملاقات العامة أيضًا - فصضلاً عن حجم المنظمق- ' 
طبيعة عمل المنظمة. وتوعية جماهيرها. فطبيعة نشاط البنوك والمؤسسات 
المالية. تختلف عن طبيعة نشاط شركات البترول. حيث تحتاج طبيعة كل 
نشاط نوعًا ممينًا من الملاقات والأنشطة الاتصالية يحقق اهداف كل 
منظم'). وكذلك يختلف حجم إدارة الملاقات العامة باختلاف نوعية 
جماهيرها - وخاصة الخارجية- من حيث مستوياتها الثقافية والاجتماعية 
وأعمارها واجناسها واديانها ... إلخ؛ فإدارة الملاقات العامة للجاممعة 
يختلف حجمها عن حجم إدارة الملاقات العامة لمجمع مدارس (ابتدائى, 
إعدادي, ثانوي). 


واخيرًا - يتاثر حجم إدارة الملاقات العامة أيضًا بحجم ميزانية 
المنظمة التى تعمل بهاء ومن ثم يتأثر حجم ٠‏ ومخصصاتها المالية 
وعدد الماملين بهاء فإدارة الملاقات العامة في المؤسسات العسكرية 
والأمنية والمالية. والمنظمات التي تعمل في مجال إنتاج الأجهزة الالكترونية 
والسيارات تكون كبيرة الحجم من حيث تنظيمها ومخصصاتها المالية وعدد 
العاملين بها . 


١‏ - ان العلاقات العامة وظيفة إدارية: 
انتهينا عندما عرضنا مقهوم وتعريف الملاقات العامة إلي الإشارة إلي 


كون العلاقات العامة وظيفة إدارية مستمرة ومخططة داخل المنظمة ونود 


(1) محمد مثير حجابء سحر محمد وهبي: الذاخل الأساسية للملاقات العلمة. منزجع 
سابق. صن 35 


وظيضة الملاقات العامة 


هنا ونحن بضدد شرح تنظيم إدارة الملاقات العامة التأكيد علي هذه 
الحقيقة وشرح أبعادها ومعتاها . 

فقد أشارت الدراسات الإدارية الحديثة إلي تطور وظائف المنظمة, 
وانطلاقها من مرحلة انطوائها على نفسها في ظل الفكر الإدارى التقليدي 
والساعي إلي تحقيق الريح دون النظر إلي المجتمع المحيط واحتياجاته؛ إلي 
دورها الشراكى وعلاقاتها بالمنظمات الأخرى بالمجتمع. 

واقتضى هذا التطور, أهمية اضطلاع المنظمة بالاتصال الفمال بكافة 
الهيئات والمنظمات والاتحادات والتنظيمات ذات الصلة بطبيعة النشاط 
الذي تقوم بها'). فضلا عن حاجة المنظمات الحديثة في ظل المنافسة 
بالنسبة للمنظمات الريحية التى تنتج سلمّاء أو فى ظل المفاهيم الجتمعية 
الحديثة لدور الدوثة. وأهمية تحسين الخدمات وجودتها بالنسبة لمنظمات 
الخدمات. وكلاهما أصبح في حاجة ماسة إلي زيادة الجوانب الايجابية 
للصورة الذهنية لها في المجتمع. 

وهكذا أوصت الدراسات الإدارية الحديثة بأهمية وضرورة (الملاقات 
العامة) كوظيفة إدارية في المنظمة تكون مسئولة عن هذه المهام. والمتمثلة. 
في الاتصال الفعال مع مختلف المنظمات. والجماهير. 


وعَلي هذا الأساس فإن الملاقات العامة كوظيفة إدارية داخل المنظمة. 


تتميز بخصائص أساسية هي 9: 
(1) سمير محمد حسين: الملاقات العلمة, مشكلاتها التطببقية. وشونها المملية ‏ (القاهرة, 
يدون نلشر 43947 ص 154 


(1)اللرجع السليق سى +14 


9 تتتصدسه 
(1) العلاقات العامة وظيفة إدارية أساسية من وظائف المنشأة. 
(؟) لاتقل أهمية وظيقة العلاقات العامة عن غيرها من وظائف 
المنشأة وهي الإنتاج أو الخدمات. والتسويق. والتمويل, 
والأشراد . 
(1) تعمل العلاقات العامة بإتساق وتكامل مع بقية وظائف المنشأة في 
منظومة متكاملة هي ٠‏ منظومة الوظائف الإدارية الأساسية 
المليا في المنشأةه لتحقيق أهداف المنشأة ككل. 
(؛) الملاقات العامة وظيفة من وظائف الإدارة العليا في المنشأة 
شانها في ذلك شان بقية الوظائف الأخرى في إطار المنظومة 
المتكاملة لوظائف المنشأة. 
؟ - مكاثة العلاقات العامة: 
استقرت الآن النظرة إلي الملاقات العامة بوصفها وظيفة إدارية من 
وظائف الإدارة العلياء ومن ثم يرأسها غائبًا مدير عامًاء او رئيس قطاع. او 
نائب رئيس مجلس إدارة لكى تكون له سلطة توجيه الإدارات الفرعية 
وأضفاء لمسات العلاقات علي انشطتهاء بالإضافة إلي مشاركته في اتحاذ 
الققرارات العليا مما يتي له التطبيق المباشر لمبلديء العلاقات العامة 
والتوثيق بين مصالح المؤسسة ومصائح الجماهير بوضع السياسات المؤدية 
إلي ذلك بهدف تحسين صورة المتشأة في أذهان الجماهير!"). 


(1) علي عجوة: الأسس العلمية للملاقات العلمة. مرجع سايق. ص 51 


وتكيمة الملااقات الماسد. 

وفي اطار تنظيم إدارة الملاقات المامة. فإنها توضع في موقع خط 
السلطة المباشس المتصل بالقهادة العليا للمتظمة (رئيس مجلس الإدلرة- مدير 
الشركة - الوزير.... إلغ). ويضمسر أساتذة وخبراء الملاقات المامة ذلك 
بحساسية وأهمية وظيفة الملاقات العامة وضرورة أن تصل تتائج يلها 
وتقارير مباشرة إلي القيادة العلها بالمنظمة (متخذ القرار) دون عائق» أو 
تعقيدات روتينية تعطل اتخاذ القرارات المامة:مع الإشارة أن وظيفة 
العلاقات العامة وظيفة استشارية بمعنى أن مايمرضه مدير الملاقات العامة 
علي القيادة العليا ليس ملزما لهاء فلها أن تصدر بشانها محررات؛ أو تؤجل 
اليت فيها وفقا لما تراه أو تقدره- هذه القيادة- من ظروف أو مواسمة. 
ج - أساليب تنليم أنشطة إدارة العلاقات العامة 

مازالت وظيفة العلاقات العامة من الوظائف الحديثة بالقياس إلي 
وظائف الإدارة الأخرى. ومن ثم فإن ملامج أسلوب تنظيم في 
المنظمات المختلفة مازالت غير مستقرة وغير محددة . فضلاً عن أنها 
مازالت تعانى من معوقات تطبيقية نتيجة لسوء فهم دورها الأساسى في 
المنظمات ولاسيما في منطقتنا العربية. 

ومع ذلك نتفق مع أساتذة الملاقات المامة وخبرائها في أن أسلوب 
تنظيم العمل في إدارة الملاقات المامة يختلف من مؤسسة إلي أخرى 
اليلائم أهداف كل مؤسسة. وانشطتها والجماهير التى تسعى إلي كسب 
تأبيدها. فلس هناك تفضيل مطلق في هذا المجال. كما أنه لاتوجد أنماط 
جاهزة صالحة للتطبيق في خالات فعددظ". ومن ثم يُعتمد غقي البحوث 


(1) المرجع السابقه ص 57 


وظهمة الملاظات العامة 


والمعلومات الأساسية المتاحة ( مثل قرار إن 
المسندة إلهها) لتحديد الشكل المبدئي لإدارة العلاقات العامة في المنظمة 
المطلوب انشاء وتنظيم إدارة الملاقات العامة بها وبعد ذلك يتيح التطبيق 
العملي والممارسة الفملية لأنشطة الملاقات - وفق هذا التنظيم الأولي - 
يتيح كل ذلك الوقوف علي إيجابياته وسلبياته ومن ثم مسئوليات جديدة إذا 
اقتضى الأمر ذلك أو دمج بعض المسئوليات أو إلغاء مايّري الاستغناء عنه 
إذا كان ذلك يحقق فاعلية أفضل لمستويات الأداء. 


وتضم غائبًا أقسام إدارة العلاقات العامة أقسامًا للأنشطة التالية: 


لإدارة والاختصاصات 


- الأنشطة الاتصالية مع الجماهير بنوعيها الداخلية والخارجية. 

- الأنشطة الخاصة بالبحوث والدراسات ذات الصلة بطبيعة العمل. 

- المكتية. 

- الشئون المالية . 

- التنسيق. 

وتنقسم أساليب تنظيم إدارة العلاقات العامة إلي مايلى: 
١‏ - وفقا لمميار الاتصال: 

)١(‏ الأسلوب الاتصالى الوظيقي (المهنى): 

وهو الذى يعتمد علي الوسيلة الإعلامية. فيكون هناك قسم للصحافة 
وآخر للإذاعة والتليفزيون, وثالث للمطيوعات والنشرات .. وهكنا ‏ 


وظليفة العلااقات العامة ا 


أقسم قسم الإذاعة ات 
الصحاقة والتليغزيون ا 
شكل رقم (0) 


م( الأسلوب الاتصالى النوعى: 

وفيه يتم توزيع العمل على الأقسام علي أساس الجماهير النوعية 
للمنظمة. فقسم للاتصال بالجمهور الداخلي؛ وآخر للجمهور الخارجي 
الذي ينقسم بدوره إلي وحدات للمستثمرين؛ والمستهلكين . والوكلاء 


والموزعين. 


شكل رقم (4) 


)5 يفجه نتوتجعة 


(؟) الأسلوب الاتصائى المزدوج: 

وفيه يتم المزج بين أسلوب الاتصال النوعى وأسلوب الاتصال الوظيفي, 
حيث يتم تخصيص أقسام للاتصال بالجمهور النوعية ذات الأهمية لعمل 
المنظمة, بالإضافة إلي بعض الأقسام الإعلامية التى تقوم بإنتاج مواد 
إعلامية. 


؟ - وفنا للمعيار الجغرافي: 
ويستخدم في ا منظمات ذات الفروع الجغرافية المنتشرة داخل 


زعت 1ه 


شكل رقم (10) 
؟ - وفظًا للمعيار الوظيفى البحت: 
ويعتمد هذا المعيار علي طبيعة المهام التى تقوم بها العلاقات العامة في 
المنظمة. 
إارة العثقاك العلمة. 
وصة وص وصة 5- 
الات انناعية .--. اللاتاتااخارجية - الاتمالاتالبحية سات 


شكل رقم (011) 


زع 55958 
؛ - وفقًا للمعيار التوعى: 

ويمتمد علي نوع التشاط الذي تمارسه إدارة الملاقات 
العامة. 


شكل رقم (15) 


وظيغة العلاقات العامة 0 4 
ه - وققًا لمميار الجمهورة 


ويعتمد هذا المميار علي نوعية الجماهير التى تتعامل مماها 


شكل رقم (015. 


68 ده 
- ممهار وسائل الإعلام: 
ةا 
وهو المعيار الذي يراعى فيه تصنيف فروع إدارة الملاقات العامة و: 
لتصنيف وسائل الإعلام . كما يمثله الشكل التالى: 


شكن رقم (16) 


وخظيضة العلاقات العامة 
7- المعيار المختلط: 


من الناحية العملية يصعب أن يتم إنشاء تنظيم لإدارة الملاقات 
العامة وفقما لمعيار واحد. اللهم بالنسبة لتلك الإدارة المتناهية الصغر 
امن حيث حجمها وحجم ال منظمة التى تعمل بهاء وضعف الدور الذي 
تؤديه. 

ولذلك فمن الملاحظ المزج بين أكثر من مهيار من المعايير السابقة 
( الاتصالي - النوعى - الوظيفي - الجغرافي - الجماهيري ) ؛ وفقما 
الحجم وطبيمة عمل المنظمة المطلوب إعداد تنظيم لإدارة العلاقات العامة 
5 


شك رهم 0150 * 


إدارة الإعلام 
الخارجى 


إدارة الثتون 
.الإدارية والمالية. 


نموذج مختقط (5) 


رسن ة حصت وسديدعت . وسوعت . رستعصت 
تمدن أعبوؤمن رعرع ممصن | الاسيزةصتيية 


شكل رقم (15) 


فى مجال تنظيم العمل بإدارة الملاقات العامة لايمكن الجزم بوجود 
تنظيم. أو معيار تنظيمى أمثقء «فالاسلوب الأمثل هو ما اتفق مع حاجات 
المؤسسة واهدافها.ء وامكاناتها التى تستمين بها على تحقيق هذه 
الأهداف22. 


وعلى القائم باعداد تنظيم لإدارة العلاقات العامة أن يراعى التوصيات 


التالية بصفة عامة: 
* أن يكون جهاز (إدارة) العلاقات العامة متناسبًا مع حجم المتظمة 
ومهامها وجماهيرها. 


» أن يتبع الرئيس الأعلى للمنظمة مباشرة. 

» مراعاة البناء الهرمى ؛ وانتظام خط السلطة من القمة إلى 
القاع مرورً! بكافة المستويات التنظيمية الإدارية (إدارة/ قسم/ 
وحدة) . 

أن يتحقق لها الاكتفاء الإدارى ( تنظيميئا - لائحيًا- ماليًا- 
إدارينا)» 


٠‏ مراعاة المزج بين أكثر من أسلوب تنظيمى. 


© أن يكون من شان هذا التنظيم تحقيق الأهداف التالية: 


(1) على عجوة : الآسس العلمية للملاقات العامة مرجع سليق. ص 18- 


اشن يتين سويت عد 

- التوزيع الأمثل للمسئوليات. 

- توزيع وتنظيم الاختصاصات. 

- الاسهام فى تحقيق أهداف المنظمة'). 
د - أنشطة خاصة بعملية العلاقات العامة 

لايتوقف تنظيم إدارة الملاقات العامة على توزيع الاختصاصات 

وضقا للممايير السابق عرضها ( اتصاليئًا- نوعيئا- وظيفيما - 
جماهيريمًا- جغرافيئًا). وإنما يجب مراعاة الأنشطة المتخصصة التى 
تضطلع بها إدارة الملاقات العامة فى أئمنظمة, حتى تكون قادرة على 
آداء مهمتها. 


ومن هذه الأنشطة مايلى: 

: الاتصال‎ - ١ 
وهو جوهر عملية العلاقات العامة . فمن المعلوم أن العلاقات العامة‎ 
نشاط اتصالى هادف. وتستخدم إدارات العلاقات العامة فى نقل رسائلها‎ 

إلى جماهيرها (الداخلية/ الخارجية) نوعين من الاتصال: 
- الاتصال المباشر من خلال: 
(اللقاءات - الزيارات - المؤتمرات - التدوات - الاجتماعات - المعارض 


- الاحتفالات). 


(1) محمد كمال القاضى: الملاقات العامة. مرجع سليق. ص 001 


- والاتصال غير المباشر من خلال: 

وسائل الإعلام الجتماهيرية: ( الصحف والمجلات والمطيوعات 
المختلفة- الإذاعة- التليقزيون). 

ومن ثم يجب تمشيل وظيغفة الاتصال فى البناء التنظيمى لإدارات 
الملاقات العامة وفقًا للمميار (الممابير) التى تتوافق والاعتبارات المختلفة 
السابق الحديث عتها. 

: البحوث‎ - ١ 

عمل البحوث والدراسات من الوظائف الهامة أيضًا لوظيفة 
الملاقات المامة الحديثة. وعلى الرغم من امكانية اعتماد إدارة 
الملاقات العامة على إحدى الإدارات المتتخصصة فى البحوث داخل 
المنظمة؛ أو الاستمانة باحد المكاتب الخاصة الخارجية, فإننا نفضل أن 
يكون لإدارة الملاقات العامة قسمًا أو وحدة للبحوث والدراسات داخل 
بناعها التتظيمى ويممل بها أفراد مؤهلين ومتخصصين فى مجال بحوث. 
الإعلام والرأى العام. 

وتكون مسئولية هذا القسم ( الوحدة ) إعداد البحوث والدراسات 
والتقاريرٍ ذات الصلة بوظيفة العلاقات المامة. والتى تعين مديير 
الإدارة على اتخاذ القرارات المناسبة نحو المشكلات أو القضايا التى. 
تمترضٍ مبير العمل فى الإدارةء كما أن هذا القسم يضطلع أيضًا يدور +. 
كبير فى المساهمة فى إعداد خطة عمل الملاقات العامة وفق أسس . . 
التخطيط الفعال لهاء 


؟- المكتية: 

تخصيص معظم إدارات العلاقات العامة قسمًا خاصًا بالمكتبة ترتب 
فيه جميع المعلومات المتوافرة عن المؤسسة وجمهورها فى سجلات تعد لهذا 
الغرض. كما تحفظ القصاصات الصحفية التى تتعلق بالمؤسسة أو العاملين 
بها بعد إضافة البيانات التى تبين مصدرها وتاريخها على ورقات تلصق بها 
وترتب حسب تاريخ النشر, وتوضع فى ظروف أو سجلات تيسر الرجوع 
إليها فى أى وقت (2. 

ولكن ذلك لايمنع بأن تقوم المكتبة بدورها التقليدى فى تقديم المعرفة 
والمعلومات التى تخدم مجال العمل فى الملاقات العامة بما تضمه من 
مراجع وكتب, وأرشيف اليكترونى (حاسب آلى) لكل ماكتب عن الإعلام 
والرأى العام والعلاقات العامة . 

كما بمكن أن تحفظ المكتبة مكتبة الكترونية من الاسطوانات المدمجة 
(05©) فى الموضوعات المختلفة التى يحتاج موظفوا العلاقات العامة إليها 
فى أعمائهم؛ أو أى من العاملين فى المنظمة. 

؛ - المساعدات القنية: 

قدمت ثورتا التكنولوجيا والمعلومات زخمًا كبيرًا من الأجهزة والمعدات 
والتجهيزات التى أثرت العمل الإعلامى من كاميرات تصوير بأحجام 
واشكال مختلفة وأجهزة تسجيل ومكساج: ومونتاج...! إلغ؛ فضلاً عن 
الأجهزة الضوثية: وأجهزة الاتصالات التى تستخدم فى مجالات الإعلام 
والعلاقات المامة. 
--2222 111111 


وظيفة العلاقات العامة 0 

والاتجاهات الحديثة الآن تؤكد على أهمية وضرورة اعتماد إدارات 
الملاقات العامة على نفسها ذاتيا فى انتاجها الإعلامى المختلف سواء 
مقروء أو مسموع أو مرثى أو مرثئى مسموع. ولذلك درجت الآن هذه 
الإدارات على انشاء مراكز صحفية ( إعلامية ) داخلية تكون مسئولة عن 
ككل مايتصل بالملاقات الإعلامية والإنتاج الإعلامى الذى يخدم رسالة 
الملاقات المامة. ومن ثم تضم فرفًا مدرية من اللتخصصين فى هذه 
المجالات وتمدهم بكافة احتياجاتهم من الأجهزة والممدات الكهريائية 
والاليكترونية. 

6 - إدارة ٠‏ قسم ٠‏ الشئون المالية والإدارية: 

لكى تؤدى إدارات وأقسام الملاقات العامة الفنية وظائفها على اكمل 
وجه تخصص فى بنائها التنظيمى قسمًا مستقلاً للشئون المالية والإدارية, 
تكون مسئوليته الأساسية إمداد الأقسام الفنية بالمعدات والأدوات التى. 
يتطلبها العمل الفنى. 

ويتباين حجم هذا القسم من مؤسسة إلى أخرى تبمًا لحجم إدارة 
الملاقات المامة. وإن كان من الواضع أنه من الأقسام الأساسية التى 
يصعب الاستغناء عنها('». 

والتقسيم المسائد لإدارة الشئون المالية والإدارية يكون وفقا للتنظيم 
التالى: 


(1) على عجوة. الأسس اللمية للملاقات الملمة. مرجع سايق. ص 17 


وظيفة العلاقات العامة 


إدار انام تارقم وامالية 


() () رت 5 
اك 1 


شكل رقم (50) 


50 


- العلاقات العامة مسئولية الجميع: 

ظهرت الملاقات العامة وفظًا لتطور نشأتها كوظيفة تضطلع بتحسين 
صورة المنظمة لدى جماهيرها النوعية تحقيقًا للهدف الأساسى لها وهو 
نجاح المنظمة فى تقديم أفضل سلمة, أو خدمة. ومن ثم تحقيق الأرباجح 
المستهدفة, أو الرضاء الجماهيرى المطلوب. 


2 عع عفدم م 12 


وسعت إدثرات الملأقات العامة - مدعؤمة بجهوذ الخبراء - إلى 
تحقيق:هذا الفدف الذى يؤكد أهميتها وضرورتها يوم بعتد ينوم وفى 
هذا اللجال اكدت الدراسات العلمية والخبراث الميدانية على أنه مهما 
كانت جهود العلاقات العامة فى تحسين الصوزة الذهنية للمنظمة. فإنها 
الن تحدث بشكل ملموس, مالم يكن الأداء الفعلى للمنظمة صادمًا فى 
تقديم أفضل سلمة:؛ أو خدمة للمستهلك والجماهير. وكم من جهود 
خارقة بذلها مسئولوا الملاقات المامة فى المنظمات, ولكنها باءت 
بالفشل لأن المنتج أو الخدمة لم تتقدم بالقدر أو الشكل الذى روجت له 
العلاقات العامة. 

وحديثا لم يمد يكفى هذا ولاذاك. فلم يعد يكفى جهود العلاقات 
العامة. فى اتصالها بالجماهير وإحداث الأثر المطلوب من الاقناع والتأثير, 
ولا جودة المنتج أو الخدمة. وإنما تطلب الأمر أيضًا أن يتحمل كل فرد فى 
المنظمة مسئولية تحسين العلاقة بالجماهير .. ومن ثم أن تصبح العلاقات 
العامة مسثولية جميع العاملين فى المنظمة, وليس أفراد إدارة العلاقات 
العامة فحسب. 

ومضمون ذلك الميدأ الجديد أن تمتد مسئولية العلاقات العامة إلى 
جميع العاملين باللنظمة سواء كان اتصالهم بالجماهير مياشر فى مجال 
العمل, آم كان بن خلال المواقف الاجتماعية المختلغة. 


)2 على عجوة. الأسسس العلمية للملاقات العامة, مرجع سليق. ص 30س 


19 وخلينة العلاقات العامة 

ويمكن أن تسهم إدارة العلاقات العامة فى تأكيد وترسيخ هذا المبدأ 
وذلك عن طريق تنمية مهارات الاتصال عند هؤلاء الماملين من خلال 
المشاركة فى برامج التدريب المختلفة, وامداد الماملين بالمعلومات أو 
وظيغتها وانجازاتها وأهدافها لكى يكون اتصالهم بالجماهير مدعسًا 
بالحقائق والبيانات الصحيحة ٠‏ 

ولذلك أيضًا توضع شروط الصفات الشخصية الؤثرة والجاذبية 
والقدرة على الاقناع عند اختيار العاملين أو الموظفين الجدد فى الوظائف 
المختلفة. ولايكفى مراعاة الدقة فى اختيار هؤلاء العاملين الذين يتعاملون 
مباشرة مع الجمهور, بل انه من الضرورى متابعة طريقة أدائهم وتعاملهم 
مع الجمهور. 
اه - التنظيم الأمثل لجهازالعلاقات العامة 

من كل ماسبق» يمكن تحديد معالم التنظيم الأمثل لجهاز العلاقات 
العامة فيما يلى: 


.) أن يكون جهاز العلاقات العامة على مستوى ( إدارة عامة‎ )١( 
أن يتبع الرئيس الأعلى للمنظمة أو المنشأة مباشرة.‎ )1( 


(؟) أن يتكون الهيكل التنظيمى للإدارة العامة للعلاقات العامة من كل 
المستويات التنظيمية الإدارية اللتمارف عليها ( إدارة - قسم - 


وحدة). 


ع 
وظيطة الملاقات العامة 3 

(؛) اتباع الأسس التنظيمية الصخيحة فى إعداد وتنظيم الهيكل الوظيفى 
اللإدارة العامة للملاقات العامة. ومن أهمها: ( انتظام وتواصل خط 
السلطة فى البناء التنظيمى من القمة إلى القاعدة مرورا بكل 
المستويات الإدارية والتنظيمية). 

(0) أن يتحقق لها الاكتفاء التنظيمى والإدارى ( تنظيمًا - ولائحيًا - 
وماليًا - وإداريًا). 

(1) أن يطبق فى شانها مبادىء وأسس ٠‏ التنظيم الشامل» الذى يطبق 
مجموعة من المعايير التنظيمية. 

(1) أن يكون من شأن هذا التنظيم تحقيق الأهداف التالية : 
» التوزيع الأمثل للمسئوليات. 
تنظيم الاختصاصات. 


٠‏ الإسهام فى تحقيق أهداف المنظمة. 


الاتصال هو عصب الحياة. ومن غير المتصور أن تتحقق الحاجات 
الإنسانية. وآن يتم إشباعها بدون وجود الاتصال. ونستطيع أن نؤكد وففًا 
الما أثبتته اليحوث والدراسات الممنية أن الاتصال ليس قاصرًا على البشر 
فحسبه بل أنه ضرورة أيضًا لكافة الكاثنات الحية قاطبة. إن تطور الحياة 
والنشوء والارتقاء وبناء الحضارات عبر عصور التاريغ المختلفة اعتمد 
بالأساس على الاتصال. 

والاتصمال ببساطة هو: ٠‏ نقل المعلومات بين طرفين». فإذا تحدث 
شخص إلى آخر. وأدى هذا الحديث إلى تفاهم متبادل فقد حدث (إتصال) 
- أى تحقق الهدف- أما إذا كان الطرف الثانى لايفهم لفة الأول؛ فلن 
يتحقق الاتصال بالطبع. 

ولايستطيع الإنسان أن يعيش بدون الاتصال. فالاتصال ضرورة إنسانية 
واجتماعية, وحاجة الإنسان للاتصال لاتقل عن حاجته للأمن والغذاء 
والكساء والكأوى. وعزل الإنسان عن الآخرين تمنى العقاب والمرض النفسى 
والانسحاب عن المجتمع. 

ولأهمية الاتصال وضرورته تناولته العديد من العلوم الإنسانية بالبحث. 
والدراسة. فالاتصال هام ومحورى فى مجال علم النفس الاجتماعى. 
والعلوم السياسية. والإعلام . والإدارة والعلاقات العامة والإنسانية وغيرها. 


50 
وتيقة سددت مد قت 

ومن خلال هذه الدراسات تبلورت نظرية متكاملة للاتصال؛ تتناول أطراف 
الاتصال. وتفسر العمليات الأساسية للاتصال. 

فقد تطورت نظرية الاتصال فى الفكر الإدارى من خلال عدة نظريات: 

- فالنظرية الإدارية التقليدية فى الإدارة والتنظيم؛ التى تضم مدرسة 
الإدارة العلمية والمدرسة البيروقراطية. لم تتحدثا عن (الاتصالات) إلا من 
حيث أنها تتم من أعلى لأسغل ويهدف توجيه المرؤوسين, وتحديد طريقة 
الأداء. 

- أما نظرية الملاقات الإنسانية. فقد استطاعت أن تثبت من خلال 
تجاربها أن( للاتصالات) تأثيرًا قوبًا على الملاقات الاجتماعية,. 
والتفاعلات ورض وداضمية الأفراد فى عملهم. 

- كما قدمت النظرية الحديثة فى الإدارة والتنظيم العديد من 
المساهمات فى تطوير نظرية الاتصال. نذكر منها ماقدمه فرنسيس ليكارت 
من خلال مفهوم ( حلقة الوصل ) 510 اونا والذى يشير إلى أن كثيرا 
من العاملين يلمبون دورين فى أعمالهم. الأول كقادة لمجموعة من 
المرؤوسين, والثانى كمضو فى جماعة يرأسها فرد آخر (أى كمرؤوس) 
وبالتالى يكون الفرد حلقة وصل بين المجموعتين ٠‏ فينقل المعلومات مرة 
لأعلى وعرة لأسفل . 

- آما نظرية التظمء والتى تنظر إلى منظمات الأعمال على اعتبار أنها 
نظام اجتماعى يضم أفرادًا لهم أهداف واتجاهات نفسية ودواقع مشتركة. 
فترى أن النظام الاجتماعى لن يستقيم بدون وجود (اتصالات) حيوية. 


- وتضيف النظرية الموقفية. تاكيدً) لأهمية اختلاف الظروف والبيا 
المحيطة على عملية الاتصال. وأنه ليس هناك طريقة واحدة مثلى لأداء 
المملء بل هناك طرقًا عديدة تمتمد على توفهر المعلومات وحُّسن 
استخدامها؛ أى لو احسن استخدام الاتصالات. 


- وأخيرًا تقدم نظرية المعلومات؛ إسهامًا آخر فى تطوير نظرية 
الاتصال؛ فهى ترى أن الاتصالات هى عبارة عن مجموعة من الأنشطة 
الخاصة باستقبال المعلومات» وترميزها. وتخزينهاء وتحليلها. واستمادتها, 
وعرضها. 

وفى مجال الإعلام ينظر إلى ( الاتصال ) على أنه هو أساس كافة 
الأنشطة الإعلامية ( إعلام ؛ إعلان. دعايقف علاقات عامة... إلغ) . 
ويمرف بأنه « العملية الاجتماعية التى يتم بمقتضاها تبادل المعلومات 
والآراء والأفكار فى رموز دالة,. بين الأفراد أو الجماعات داخل المجتمع, 
وبين الثقافات المختلفة. لتحقيق أهداف ممعينةء(). 
أ - ماهية وأهمية الاتصال فى الحياق 

١‏ - التعريف: 

يرجع أصل كلمة اتصال فى اللفة الإنجليزية «متلف هوم 
إلى الكلمة اللاتينية عنتفهتهم© ٠‏ وتمنى المشلركة أووالمموم: ويالتالى 


)١(‏ مخمد عبد الحميد : تظريات الإعلامواتعلهات اتش اعطيمة الأولى. (التاهرة عام 
لكيه 1447)» صن 51 


فإمن الاتصال يمنى الاشبت راك فى تبادل المعلومات والمشاعر 
والاتجاهات!"». 


والاتصال هو إرسال معلومات من شخص أو مجموعة اأشخاص 
الشخص آخر أو آخرين بشكل أساسى من خلال الرموز .. فالرموز 
هى الأحرف والكلمات والأصوات والأرقام والصور والرسوم 


ومن ناحية أخرى فإن الرموز تشير إلى أشياء حقيقية فى الحياة' أو 
تمثل صورًا ذهنية فى أذهانتاء فككلمة (منزل) هى رمز لغوى لشىء مادى 
مصنوع من حجر وحديد وغيرها وله طول وعرض ويستخدم لأغراض 
محددة. ومن ثم فإن الاتصال ٠‏ هو عملية تفاعل اجتماعى يستخدمها 
الناس لبناء معان تشكل فى عقولهم صورًا ذهنية للعالم ويتبادلون هذه 
الصورالذهنية عن طريق الرموزء (©. 

ويذهب علماء النفس والإدارة إلى أن الاتصال هو وسيلة للتأثير 
والاقتاع, ومن ثم فهو من وجهة نظرهم عبارة عن!"»: 


)١(‏ صلاج الدين جوهر: علم الاتصال مفاهيمه , نظرياتكر مجالاته. (القاهرة. مكتبة عين 
شمن +4994 صن 13 

د ممتعاو0 عناضرظ لعد ممتستممصيه لممتاتاد؟ بمستاط موه (2) 

وستطناضه .بع رقممة ‏ ,متسمكتات ‏ تفعتدداة مامدة) ‏ متصصم 

نهم .(1918.,بإممودومت. 

.كم ,104( 


(:) عمد مامر كمف ترفع ساراتك الإدارية ف التتضال. مرجع سايق ص > *. 


٠ -‏ السلوك اللفظى أو المكتوب الذى يستخدمه أحد الأطراف للتأثير 
على الطزف الآخرةة 
أوهوء استخدام الكلمات والحركات وغيرها من الرموز لتبادل 
المعلومات». 
أوهو ٠‏ عملية مستمرة ومتغيرة تتضمن إنسياب أو تدفق أو انتقال 
أشياء». 
أوهوه وضع الأفكار فى صياغات (رسالة) وفى وسيلة مناسبة؛ بحيث 
بمكن أن يتفهمها الطرف الآخر. ويتصرف بالشكل المطلوب». 


ويمكن من هذه التعاريف السابقة استخللاص تعريف خاص بالاتصال 


« عملية مستمرة تتضمن قيام أحد الأطراف بتحويل أفكار 
ومعلومات معينة إلى رسالة شفوية أو مكتوية, تتقل من خلال 
وسيلة اتصال إلى الطرف الآخرء. 
ولايكفى مجرد توجيه الرسالة من طرف إلى آخر. وهى العملية الثتى 
يمكن أن يطلق عليها البث أو النشر أو الإرسال من جاتب واحد فلكى يتم 
الاتصال لابد أن يتلقى الطرف الأول رد فوريًا أ تدخلاً على رسالته؛ وان 
تستمر الردود على استمرار توجيه الرسائل. فإذا اتقطمت الردود أصبحت 
الرسائل بف أحادى الاتجاءط"». 


(1) على عجوة وأخرون: مقدمة فى وساقل الاتصال الطبعة الأولى. (جدة. مكتية مصباح. 
00117 


وهكذا يصبح الاتصال الإنساتىهو.محرك المملية الاجتماعية بين 
اليشرء وهو الوسيلة التى يستخدمها الإنسان لتنظيم وتطوير حياته 
الاجتماعية. ونقل صورها وتفصيلاتها من جيل إلى جيل عن طريق التعيير 
والتعليم والتسجيل بأشكاله المختلفة. 

أما الاتصال من وجهة نظر الإعلام فهوه النشاط الذى يستهدف 
تحقيق الممومية اوالذيوع أو الانتشار أو الشيوع أو المألوفية لغكرةاو 
موضوع أو منشأة أو قضية؛ عن طريق انتقال المعلومات او الأفكار أو الآراء 
أو الاتجاهات من شخص أو جماعة إلى أشخاص أو جماعات باستخدام 
رموز ذات معنى موحد ومفهوم بنفس الدرجة لدى كل من الطرفين!). 

١‏ - أشكال الاتصال الإنسانى: 

الاتصال الإنسانى اتصال لغوى. فاللفة هى آداة الاتصال وعبارة عن 
نظام من الرموز لها معان حددها الإنسان. والرمز هو الشىء الذى يمثل أو 
يرمز إلى شىء آخر. فالكلمة هى رمز يمثل فكرة أو شينًا فى الواقع. 

وقد تكون هذه الرموز على شكل أحرف أو أرقام أو ألوان أو رسوم 
أوإشارات أو لغة الجسم. 

وتاخذ اللفة كاداة للاتصال الإنسانى آحد اتشكلين التاليين: 

1 - اتصال لفظى ( منطوق أو مكتوب). 

ب - اتصال غير لفظى ( إشارات أو حركات الجميم). ‏ 
الاعلام والاتصال مابس هالراعم الطم . (القامبرة. عليم الكتديت: , 


590 وظيضة العلااقات العامة 


اللفة 
» منطوق ( شفهى » لغة الإشارات 
٠»‏ كتابي © لفة أعضاء الجسم 
© تحكمه قواعد اللغفة © تحكمه ضرورات بيولوجية 
» ثقافة واحدة » لغة عاللية ( الإبتسام) 


© تتعلم في مرحلة متأخرة * يتعلم في مرحلة مبكرة 
* يؤثر في المواطف نسبيا » يؤثر في العواطف بعمق 


أما الاتصال غير اللفظى فيساعدنا علي التغيير عن مشاعرنا 
واتجاهاتنا بدقة وصدق ووضوح. أو يفسر الاتصال اللفظى مما يجمل 
عملية الاتصال اكثر حيوية واقناع» كما يساعد علي تكرار رسائلنا ويزيد من 
ثقتنا بأنفسنا وجذب الجمهور المستهدف(). 

فقد (يُكمل) الاتصال غير اللفظى الاتصال اللغظى ( إشارة معبرة بعد 
حديث). أو (يحل) محله أو يستبدل به ( الصم والبكم - الشغرات). وقد 
(يترافقان)» وبالاتصال اللفظى وغير اللفظى يمكن إعادة الرسالة الاتصالية 
وتاكيدها بالتكرار ( المعلم)» ولكن يمكن في بعض الأحيان أن يتناقضان 
(حركة من الجسم تمني دلالة معينة ( الخوف مثلاً) ثم ينفيها الإنسان 
الفظيّاء تحن نستخدم الاتصال غير اللفظى أحيانًا دون وعي منا بأتنا 
نستخدمه ( يكاد المريب يقول خذونى). 


(1) إبراهيم ابو عرقوب: الاتصاك الإتساتى بوره في التقاعل الاحتملع. (عملن . مجدلارى 
للتشر والتوزيع. 1947 ص 56 


وظيمة العلاقات العامة لن ! 
وعلي ضوء ذلك إن أشكال الاتصال الإنسانى يمكن أن تفهدنا في 
العمل الأمني. وفي كشف الجرائم والقبض علي المجرمين من خلال: 
© تعبيرات الوجه: 
فالوجه من اسرع الوسائل التى تنقل المعانى من المرسل إلى المستقبل 
وبالعكس؛ ولكن ينبفي الحذرء فالبمض يجيد أن يظهر غير ما يبطن. 
ومن ثم تغطى تعبيرات وجوههم معان وتخفي عنا أخرى كثيرة في 


نفس الوقت. 
موعان نك 
3 0 
565 
حاتف جدي ماكر قلق 
نملذج من تعبهرات الوجها'؟ 
شكل رقم (51) 


(1) الصدر : اكرجع السايق . من 0 


اض 
وتواصل الصوت عن حالة الإنسان الداخلية من حيث الشعور والتفكير 
والسمات الشخصية. 

فالمدوانى يتكلم بصوت عال؛ والخجول بصوت منخفض. والمتردد لأمر 
ما يتلعثم. والخائف يهمس أو يتأته. 

» حركات الأرجل: 

تعبر الساقان والقدمان وقوًا أو جلوسًا عن معان كثيرة. فتحمل معان 
القلق والهدوء واللهفة والتسرع والإحجام والجين والخوف والثقة والضعف 
والألم والسعادة والحزن والتواضع والغرور 

© المظهر العام : 

وهو هيئة الإنسان من حيث المكانة, والثقافة, فاملايس تعكس 
مكانة الشخص الوظيفية. والنوعية. وثقافته. وعمره. وحالته المادية 


والنفسية. 


ب - طبيعة الاتصال وأهميته. 

يرتبط الاتصال كظاهرة اجتماعية يحاجات الأفراد وإشباعها؛ فيلزم 
ممارسة الاتصال لإشياع الحاجات حسب تمددها وتنوعها ودرجة الأولوية 
في الإشباع (ماكل - مليس - ماوي - زواج - احترام الذات .... إلغ).- 


وظيغة الملاقات العامة .. نين 1 

وعلي مستوى المنظمات تتقق طبيعة الاتصال مع طبيعة المنظمة» فيمثل 
الاتصال احد الدعائم الأساسية التى تعتمد عليها المنظمة في تحقيق 
أهدافها. ونظرية الإدارة الحديثة تهتم كثيرًا بالدور الذى يلعبه كل فرد في 
النظمة من خلال الاتصال لتحقيق أهدافها بده من المدير ومرورا 
بالمرؤوسين وفًا لمواقمهم .. وتتنوع اتصالات كل منهم بين الاتصال بالجهات 
الخارجية الخارجية أو فيما بينهم, أو تجميع وتحليل المعلومات ونشرهاء 
وحل المشكلات وغيرها من المهام والأدوار. 

وتشير بعض الدراسات الحديثة إلي أن المدير ( القائد) ينفق 11# من 
وقته في الاتصالات, فالمدير الناجح يتعامل يوميًا وبإستمرار مع المعلومات - 
البيانات, فهو يجمعها ويفرزها ويبويها ويحللها وينشرها بالطريقة الثى 
تضمن له حُسن اداء العمل. وتحقيق أهداف المنظمة (1). 

وفي معظم الأحوال التى تتطلب اتصالات بالمنظمة يتعين وجود شرط 
من الشروط الأريعة التالية علي الأقل: 

- حاجة فرد ما للمعلومات : فهناك حاجة لكل أنواع المعلومات عن 
المنظمة التى يرغب الفرد في العمل بها. 

- حاجة فرد ما للمساندة أو التمزيز: فلدي أفراد المنظمة حاجة 
اجتماعية ونفسية معينة يجب إشباعها مثل الحاجة للأمان أو تحقيق 
الذات....وبالتالى يزاول الأفراد عملية الاتصال لإشباع مثلٍ هذه 
الحاجات. 


(1) أحمد مامر. مرجع سايق. ص 58 


وظيعة الملاقات العامة 

- الاتصال من أجل إنجاز هدف معين: فكثيرًا مايمكس الاتصال 
حاجات أو أسباب نفسية داخلية: ومن ثم يجب مراعاة اعتبارات معينة عند 
التعامل مع شخص ما ( استجواب متهم مثلاً..). 

- ممارسة الاتصال بناء علي توجيهات شخص ما : تنفيدًا لتعليمات او 
أوامر معينة. كما يطلب رئيس من مرؤوس كتابة مذكرة أو الاتصال بشخص 
ما...إلخ. 

وهكذا يمكن أن نستخلص من كل ماسبق أن طبيعة الاتصال تتسم 
بالآتي: 

- الاتصال مسبب ( له سبب) . 

- الاتصال مدفوع ( له دافع) . 

- الاتصال موجه. 

- الاتصال حركي. 

- الاتصال اجتماعى. 

- الاتصال تفاعلى. 

- الاتصال نوعي. 


- الاتصال ضرورى. 


مدضع ل © ضرورى 
يم ص 
حوري ها يمن 
لجنأ 
شكل رقم (50) 


وتتضح أهمية الاتصال في مجالات الممل المختلفة من حيث أنها 
تساعد علي تحقيق مايلي: 

- تحديد وتنقيذ الأهداف المطلوية. 

- تعريف المشاكل وسبل علاجها. 

- تقييم الأداء. 

- التنسيق بين المهام والوحدات المختلفة. 

- إلقاء الأوامر والتعليمات. 

- توجيه المرؤوسين ونصحهم وإرشادهم. 

- التأثير في الآخرين وقيادتهم أو إقتاعهم. 


- حفز وتحميس العاملين. 


وتدور معظم مهام الإدارة حول مايلى : 

- استقبال العملاء والجمهور. 

- الاتصالات الهاتفية. 

- تنظيم المواعيد . 

- تنظيم الاجتماعات واللجان. 

- إعداد وكتابة التقارير. 

- تبليغ تعليمات المدير إلى الجهات المعنية. 

- تلقي معلومات من الجهات الداخلية والخارجية وتوصيلها 

للمدير. 

- حفظ الوثائق والملفات. 

وهذه المهام في جملتها تحتاج إلي ( الاتصال ) فالاتصالات الإدارية 
ضرورة لإعمال الإدارة وتشير التقديرات إلي أن مقدار الوقت المبذول 
في الاتصال يتراوج مابين 0/0 - 24٠‏ من وقت العمل موزعة علي النحو 
التالي: 

- 0 /كتلية. 

1/٠١ -‏ قراءة. 

- 20 حديث (شفهى). 


- 46 إصفاء . 


هذا ويمكن تقسيم أهمية الاتصالات في المنظمة علي مستوبين 
وهماء: 

علي المستوى الداخلى: 

- إبلاغ العاملين بالمنظمة بالأهداف العامة والتفصيلية. 

- تعريف المرؤوسين بكيفية تنفيذ العمل. 

- توصيل المعلومات والتعليمات والأوامر. 

- التعريف بإمكانات المنظمة المتاحة. 

- تقييم اداء الماملين. 


- إبلاغ الإدارة بردود أفمال العاملين تجاه القرارات المختلفة. 


- نقل مشاكل العمل والماملين للإدارة. 
علي المستوى الخارجي: 


- تسهيل مهمة الإدارة في الحصول علي احتياجاتها من القوى 
العاملة. 


- توفير كافة احتياجات المنظمة ( خامات - آلات ...). 
- تعريف الجمهور بمزايا السلع أو مستوى الخدمة. 
- بناء جسو :من الثقة بين اللنظمة وجملهيرها من خلال: 
» ريط جماهير المنظمة (الماملين) بالبيئتة اللخارجية - 
(للمتعاملين). 


0 وظيطة العلاقات العامة 
« الإخبار والإعلام. 
« الإعداد لتقبل التغيير. 
© تصحيح وتوضيع المعلومات والآراء. 
ج- عناصرالاتصال وأنواعه. 
ولزيد من الغهم لعملية الاتصال ٠‏ تقدم نظرية الاتصال تفسيرات 
واضحة لكل من ( مراحل) عملية الاتصال؛ و (عناصر) عملية الاتصالء 
و(انواع) الاتصال. 
-١‏ مراحل وعناصر عملية الاتصال» 
أولاً: مراحل عملية الاتصال: 
الفهم عملية الاتصال. وكيف تتم؛ تقسم لأغراض الدراسة والفهم إلي 
أريعة مراحل أسساسية وهى: 
- مرحطة إدراك الرسالة: حيث يتخذ المرسل قراره بإرسال رسالة ماء 
التى تنتج عن فكرة أو مشاعر أو مؤثر (دافع) يدفمه إلي إرسال رسالته إلي 
الستقيل. 
- مرحلة الترميز : ومى مرحلة تحويل ( المعانى ) إلي ( رموز لغوية ) 
حيث يقوم المرسل بصهاغة أشكارء أو مشاعره إلي رسالة علي شكل رموز 
الفظية أو غير لفظية. 


- مرحلة إدراك الرسالة: وتتوقف علي طبيعة الرسالة والجمهور 
والمستهدف (المستقبل) فقد يختار الصوت أو رسالة مكتوبة؛ أو الإذاعة أو 
التليغزيون. أو اكثر من وسيلة مما 


- مرحلة فك الرموز: وهى مرحلة تحويل الرسالة من خلال المستقبل 
إلى ممان. من خلال تحليلها وتفسيرها وفهم معناهاء ومدى تطابقها مع 
حاجته وقيمه وافكاره . 

- مرحلة الاستجابة: وهى مدي قيول أو رفض الرسالة من قبل 
المستقبل. وقد تكون الاستجابة مباشرة أو غير مباشرة؛ ضعيفة أو قوية, 
اسلبية أو ايجابية, عقلية أو مادية. 


وفي هذه المرحلة يمكن أن تحدد مدي نجاح عملية الاتصال أو 
عدمها. حيث يقوم المستقبل بصياغة استجابته ( فهمه وأفكاره 
ومشاعره) في رسالة جديدة يبثها إلي المرسل الذى ينقلب بالتالى 
إلي مستقيل. 

- مرحلة فك الرموز : التى يقوم بها المرسل بعد تحوله إلي مستقبل 
حيث يفك رموز الرسالة ويفهم معناها. فإن تبين له أن رسالته قد فهمت 
من قبل المستقيل اطمأن إلى نجاح رسالته واتصاله؛ وإن تبين له العكس عاد 
وأرسل رسالة اتصالية جديدة ومعدلة بشكل يؤدى إلي استيعايها من قبل 
المستقبل.. 


دور المستقبل 


شكل رقم (55) 


وهكذا دواليك تستمر عملية الاتصال كبندول الساعة (سؤالاً وجوابًا) 
بين الطرفين بشكل تفاعلى مستمر حتى يتحقق الهدف التهائى من الاتصال 
أو قد لايتحقق. 

ثانيا: عناصر عملية الاتصال : ( مكونات عملية الاتصال) 

يتكون الاتصال من خمسة عتاصر هى: 


الستقبل 


شكل رقم (4؟) 


١‏ - المرسل: 
وهو الشخص (الطرف) القائم بالاتصال؛ والذي يتولى صياغة الأفكار 
(المضمون) في شكل ألفاظ أو رموز ويوجهها إلى شخص أو جمهور (طرف) 
آخر, ويتوقف حُسن صياغتها على: 
* عملية الترمهز. 
© مدي فهمه وتفسيره وحكمه على هذه الأفكار ( الإدراك). 
© خبرته ومعلوماته ذات الصلة (التعلم أو الخبرة المكتسبة). 
ه اهتماماته وميوله الشخصية. 


© توقعاته ومستوى نشاطه وطموحة وأهدافه. 


(1) الرسالة: 

وهى المضمون الذي يسعى المرسل إلي نقله إلي الطرف الشانى 
(الجمهور/فرد) ليدركه بطريقة معينة من شأنها أن تمنحه أهداف 
الاتصال. 

فالإنسان يرسل كم ضحم ومتنوع من الرسائل؛ بعضها يتسم 
بالخصوصية (الحركة - الإيماءة - الإشارة - الابتسامة..). وبعضها الآخر 
يتسم بالعمومية (المؤتمرات - المحاضرات - رسائل الصحف والمجلات), 
وبعض هذه الرسائل يتم نقله بقصد. وبمضها يتم بالمصادفة وكلما كان 
هناك تفاعلاً وتفاهمًا بين المرسل والمستقبل (خبرة مشتركة) كلما اكتسبت 
الرسالة فمالية اكبر(). 


فالرسالة هى قلب عملية الاتصال. وقد تكون على شكل كلمة 
مطبوعة أو موجات صوتية في الهواء أو موجات كهريائية عبر الأسلاك 
أو إشارة باليد أو عبوس بالوجه. أو ابتسامة عريضة أو صفراء أو 
معلومة تليفزيونية (صوت + صورة + حركة+ ألوان) أو نشيد وطنى أو 
قصيدة شعرية أو مثل شعبي!"). 

ويخضع ترميز الرسالة (إعلاميًا) لمجموعة من القواعد. التى يجب 
مراعاتها لكى تصبع الرسالة أكثر فمالية وتأثيرً. إذا ما صادفت 


)١(‏ حسن مكاوي. ليلى حسين: الاتصال ونظرياته للملصصرة. الطبمة الخاعسة . (القاهرة. 
الدار اللصرية اللبنانية. 47-٠4‏ صن 148 
(1) إبراهيم آبو عرقوب مرجع سليق. ص 10 


وظيفة العلاقات العامة نيه | 

ظروفً) ملاءمة عند المستقبل وفي الموقف الاتصالى بصفة عامة. وهذه 
القواعد هى: 

القواعد الفنية : 

- الانقرائية. 

- الإنسيابية. 

- الرشاقة. 

- الوضوح. 

- التلوين. 

القواعد الدلالية: 
7 حي ميد 

- اتفاق المعنى لدي المرسل والمستقبل ( الإطار الدلالى). 

- إثارة واحد أو أكثر من الحاجات الإنسانية لدي المستقبل. 


- أن تتفق طرق إشباع هذه الحاجات مع القيم الاجتماعية والدينية 
السائدة. 


القواعد النفسية: 
- الهجوم الجانيي والهجوم المباشر. 


إلتنا! وظيقة العلاقات العامة 

.- تأثير عرض جانب ( رأي) واحد أو جانبين ( الرأى والراى الآخز)* 

- الوضوح والتنظيم والتكرار. 

- إستمالات التخويف. 

- الإستمالات العاطفية والمنطقية. 

(1) الوسيلة (قناة الاتصال): 

هى أداة حمل الرسالة من المرسل إلي المستقبل ؛ فالرسائل الشخصية 
فد تنقل عن طريق الحواس مثل: (السمع. النظرء الشم؛ اللمس. 
اشذوق...). والرسائل المامة تنقل عبر وسائل الاتصال الجماهيرية 
(صحف ومجلات - راديو - تليغزيون...). 

كما يمكن تقسيم وسيلة الاتصال إلي المنطوق (الشفهى) كالمقابلات 
الشخصية أو الاجتماعات واللجان والتليفون والمؤتمرات. 
وهناك الاتصالات المكتوبة كالخطابات والتقارير والمذكرات 
والفاكس....إلخ . 


كما يمكن النظر إليها بمعيار مصدرها فمنها الوسيلة الرسمية: التى 
يعترف بها هيكل تنظيم المنظمة وتسير في قنواتها الرسمية كالتقارير 
والكتب الدورية والمراسيم والأوامر العمومية والمنشورات الدورية. ومنها 
الاتصالات غير الرسمية: التى لاتمر عبر قنوات معترف بهاء كالشائعات 
والمسامرات والمناقشات البينية. 3 1 


وظيينة العلاقات العامة لمن 3 

() المستقبل: 

هو الفرد أو الجماعة التى يسمى المرسل إلي نقل رسالته إليه 
(إليها)» ويقوم المستقبل بإعادة فك رموز الرسالة ويفسرها وفقا لما 
تعنيه عنده هذه الرموز من ممان (الإطار الدلالى)» إن هذه العمليات 
الإدراكية؛ ومليؤثر فيها من عناصر الشخصية والدافعية والتعلم تحدد 
مايفهمه المستقبل ويقبله من أفكار أو معلومات مرسلة إليه. وبناء علي 
هذه العمليات يقوم المستقيل بالتصرف والسلوك. 

الذلك يجب أن يضع المصدر (المرسل) في اعتباره طبيعة المستقبل 
ويكون على دراية بها حتي يضمن تحقيق الهدف من الرسالة. 

(0) الاستجابة (التفذية العكسية): 

هي رد شمل المستقبل نتيجة استقباله وفهمه الرسالة. وتصدر عنه 
في صورة رد فعل لفظى أو حركي. وهنا ينقلب المستقبل إلي راسل 
لرسالة جديدةء 

وقد يكون رجع الصدي (الاستجابة) إيجابيًا ©7000 أو سلبيًا 
#"نلقععة0. وقد بكون داخليا (يشمره المرسل). أو خارجيًا (يصدر من 
الستقبل) وقد يكون فوريئًا مم1 (مباشر). أو مؤجلاً مزداء 
(جماهيرى)- 


رسمى )اير رسمى 


51 
شكل رقم (10) 
"- أنواع الاتصالء 
)١(‏ الاتصال من حيث اللغة المستخدمة: 


٠‏ كل فهم منظم ثابت يعبر به الإنسان عن فكرة تجول بخاطره أو 
إحساس يجيش بصدره. إنما هى لغة قائمة بذاتهاءا). 


فالتعبير بالكلمات أو الصور أو الموسيقى أو الحركة أو الألوان هو لفة, . 
ينقل من خلالها الإنسان احاسيسه وأفكاره إلي الغير. 


(1)سلاح الدين جوهر. مرجع سابق. ص 17.. 


وظطيطة العلاقات العامة 
وبالتالى ينقسم الاتصال وفقا للفة المستخدمة إلى : 


:) اتصال لفظى ( منطوق‎ - ١ 
كتابي له صحف . مجلات , كتبء رسائل‎ 


وجهًا لوجه 
سل 5 
عن طريق شخص ثالث 


ب - اتصال غير لفظى (غيرمنطوق): 

(اللفة الصامتة عمهدهمه 11ذ5 ) .. ومن امثلتها: 
- العيون. 

- تعبهرات الوجه. 

- حركة الجسم. 

- طريقة الجلوس/ الوقوف 

- الإيمامات. 

- الملابس. 

- الصوت ( هامس/ مرتقع). 

- الضحك ( الهستيرى - الصفراء..). 


- شكل الخط ( حجم البنط), 


5 ونليغةالعلاقات العامة ١‏ - -- 

- إعلاميًا ( الصورة - الألوان - نوع اللقطة التليفغزيونية قريبة أم 
مقرية. المؤثرات الصوتية. الموسيقى). 

- رموز الزمان والمكان ( الليل والنهار - جلوس المدعوين). 

(1) نوع الاتصال من حيث مستوى الاتصال: 

١‏ - الاتصال الذاتى مدنافك م سمه لمدمدعمسامل: 

هو الاتصال الذي يتم بين الشخص وذاته؛ فهو الاتصال الذي يحدث 
داخل الفرد؛ ويتضمن أفكاره وتجاريه ومدركاته. أي أسلوب الفرد في 
إعطاء معنى وتقييم للأفكار والأحداث والتجارب المحيطة. 


| مرمن ]4+[ رسفقة |( وسيقة ]+[ مستقيل 
حوس اسمعهة يت يسمع 
ركمة لاتق يشم 
ا 8 
هام التسان يتلق 
اشير لوقه يلمس 
سريعة قوية 
2ك 
اتغير فى 
الإتجاهت ‏ 
السلواق ‏ 9 


وظيمة العلاقات العامة 0 
» وفهم مضمون الاتصال الذاتى وكيفية حدوثه؛ يساعد على فهم 
عملية الاتصال إعلاميًا. فرد الفعل تجاء أى رسالة يستقبلها الفرد فى أى 
شكل من أشكال الاتصال الأخرى يتوقف على ناتج هذه العملية التى تحدث 
ذاتيًا فى جميع المواقف. وتتأثر بالمخزون الإدراكى لدى الفرد عن الأشخاصى 
والرموز التى يتعرض لها فى عملياته الإنفماليةة"2. 
١‏ - الاتصال الشخصى: «دذافأمسمه لمدمدجع مع اد1 
موتا ا مسصدمع عمدت 16 عمد 
ممناقء «سسهمه بروإلا مبر] 


[ ص ١]‏ يسن بمماعمه +[ مسق ] 


هه اشخص 
مجموعة اشاس مجموعة أشخاس. 


شكل رقم (050) 
(1) محمد عبد الحميد. مرجع سليق. ص 56 


وظينة العلاقات العامة" 

ه هو الاتصال الذى يحدث بين شخص وآخر أو شخص وعدد محدود 
من الأشخاص. ويتميز بالقدرة على التمرف على صدى الرسالة 
(الاستجابة) الفورى لدى المستقبل. ومن ثم تمديل الرسالة لتصبح اكثر 
ضمالية. 

* ويمكن خلاله استخدام حواسنا الخمس. وبالتالى التفاعل بين 
شخصين أو أكثر فى موضوع مشترك, ومن ثم تتكون الصدقات الحميمة. 

* ويعتبر الاتصال الشخصى من أقوى أنواع الاتصال تأثيرًا واقناعًا 
الأسباب التاليظ'): 

1900 يسير فى اتجاهين .085© /زةالا‎ - ١ 
تكون الاستجابة فورية/ مباشرة.‎ - 
؟ - يحدث فى جو اجتماعى تفاعلى عن طريق وجود المرسل والمستقبل فى‎ 

المكان والزمان. 
؛ - يتيح لطرفى الاتصال تحديد أهدافهم المشتركة: وتطوير رسائلهم 

الاتصالية تنمية معلومات جديدة ذات قيمة بالنسية لهم. 
- مرن ( الدقة ٠‏ التطوير. أكثر من أسلوب)- 

1- يستخدم فى عمليات الضغط الاجتماعى ( التفاوض- التمذيب- 

التحقيق - الاستجواب). 
- حضور الحواس الإنسانية كقنوات اتصال. 


(1) إبراهيم أبو عرقوب. مرجع سابق. ص 054 


- مشاركة اجتماعية ايجابية ( الحفلات - الزيارات - المظاهرات.) 
- أكثر أنواع الاتصال إِضَاعًا. 
؟ - الاتصال الجممى: دهم دهم 


يحدث الاتصال الجمعى بين مجموعة من الأفراد مثل : أفراد الأسرة,. 
زملاء العمل أو الدراسة. جماعات الأصدقاء. لقضاء وقت الفراغ أو 
التسامرء أو اتخاذ قرار أو حل مشكلة. حيث تتاح فرصة المشاركة للجميع 
فى الوقت الاتصالى. 


- الاتصال المام : 0م عناطدط 


كما هو الحال عند تواجد الفرد مع مجموعة كبيرة من الأفراد فى 
المحاضرات, الندوات؛ الأمسيات الثقافية وعروض المسرح. ويتميز التفاعل 
فى هذا النوع من الاتصال بأنه مرتقع. كما يتميز بوحدة الاهتمام والمصلحة 
والالتقاء حول الأهداف العامة؛ ويضم أعضاء الجماعة تنزيم داخلى وإن 
كان غير رسمىء وعادة مايتم هذا النوع من الاتصال فى أماكن التجمعات أو 
تلك التى تقام خصيصًا لهذه الأغراض!"). 

ه - الاتصال الجماهيرى: 000 عدملة 

وهو اتصال متظم ومدروس يتم باستخدام وسائل الإعلام الجماهيرية. 
إلى جمهور عريض من الناس بقصد التأثير على معلوماتهم أو اتجاهتهم أو 
سلوكهم!؟. 5 


(1) محمد عبد الحميد. مرجع سايق ضى 254 د 
(1) إبراهيم أبو عرقوب. مرجع سايق ص 15١‏ 


تغير لفىية 
المومات 
الإتجاهت 
السلوك 


شكل رقم (10) 


» يعتمد الاتصال الجماهيرى على وسائل الإعلام الجماهيرية كالصحف 
والراديو والتليفزيون, ومن هنا يتطلب عدا كبيرا من الأشخاص ذوى 
المهارات المختلغة (مرسل) يعملون كفريق واحد لإتمام العمل. 

© يسير الاتصال الجماهيرى فى إتجاء واحد مريح وسهلء ولكنه يفتقر إلى 
معرقة رجع الصدىء الذى غاليًا مايتم عن طريق الاستقصاءات 
والدراسات الميداتية. 

© أطراف الاتصال الجماهيرى لايعرفون بعضهم بعض. 


وتليغة الملاقات العامة 13437 
جمهور الاتصال الجماهيرى غير متجانسء فهو متنوع الفئات ومختلف 
الثقافلت والميول والانتماءات. 
٠‏ تتسم الرسالة الاتصالية الجماهيرية بالفورية. 
تستهلك الرسائل الاتصالية الجماهيرية بسرعة وتستبدل 
بأخرى. 
» الرسائة الاتصالية الجماهيرية غالبة أو مرتفمة التكلفة. 
* الرسالة الاتصالية الجماهيرية عرضة للرقابة ( أحيانًا ). 
» قد تتعرض الرسالة الاتصالية الجماهيرية إلى التشويش مما يؤدى إلى 
عدم فهمها من قبل الجمهور المستهدف. 
» يعمل الاتصال الجماهيرى فى جو اجتماعى معقد. حيث تتأثر 
باتجاهات وميول ورغبات المرسل والرقيب واستجابات المستقبلين. 
ويالاوضاع السياسية والاجتماعية والاقتصادية السائدة فى 
الجتصع. 
» يتأثر الاتصال الجماهيرى بالعتصر الاختيارى. الذى يتمثل فى وجود عد 
كبير ومتنوع من الرسائل والمواد الإعلامية المتاحة للجمهور. 
والخلاصة: 
أن الاتصال الجماهيرى يتميز يقدرته على توصيل الرسائل 
الإعلامية إلى جمهور عريض متبايِنَ الاتجاهات والمستويات, ولأفراد 
غير معروفين للقائم بالاتصال. تصلهم الرسالة فى نفس" 


وبسرعة فائقبة. مع مقدرة على خلق رأى عام. وعلى تنمية اتجاهات 
وأنماط سلوك غير موجودة أصلاً. والمقدرة على نقل الأفكار والمعارف 
والمرئي2. 

- الاتصال الوسيطى: «ه© 2/100:5 

وهو نوع من الاتصال يحتل مكانًا وسطًا بين الاتصال الشخصى 
والاتصال الجماهيرى. ويتم من خلال الاتصال السلكى بين نقطتين 
مشل: الهاتف, والتلكس. واجهزة الاتصال اليدوية, والدوائر التليغزيونية 


شكل رقم (55) 


(1) حسن عماد وليلى حسين. مرجع سابق. ص 55 


وظيغة العلاقات العامة الئل | 
» ويشبه الاتصال الوسيطى الاتصال الشخصى من حيث قلة أعداد 
المشاركين فى الاتصال ( غالبًا شخص واحد ) وكذلك يكونون معروفون 
للقائم بالاتصال. وتكون الرسالة ذات طابع خاص. والمشاركون - غالبًا - 
ذو ثقافة مشتركة. 
» كما يشبه الاتصال الجماهيرى. فى كون جمهوره غير متجانس, 
ومتباعدين عن بعضهم؛ والرسالة تنقل بسرعة؛ وإلى أفراد متعددين فى 
آن واحد. 
- الاتصال المؤسسى: 000 لمممناهةأصمع,0 
هو الاتصال الإنسانى المنطوق أو المكتوب الذى يتم داخل المؤسسة 
على المستوى الفردى والجماعى. ويسهم فى تطوير أساليب العمل 
وتقوية الملاقات الاجتماعية بين الموظفين. ويكون على عدة 
أشكال. 
)1١(‏ الاتصال الرسمى: © اده 
ه الاتصال الهايط :ده لعد«ددمم. 
- هو إنسياب ال معلومات من الرؤساء إلى المرؤوسين فى الهيكل 
التتظيمى للمؤسسة, من خلال المذكرات الداخلية: إجتماعاء أحاديث: لوحة 
إعلانات» الملصقات. المقابلات...إلغ. 
- فالاتصال الهابط يكون على شكل أوامر أو توجيهات فى اتجاه واحد 
من الرؤساء إلى المرؤوسين . 7 


٠‏ الاتصال الصاعد: «ممه فمسدونا. 
- هو الرسائل الاتصالية الصاعدة من المرؤوسين إلى رئيس المؤسسة. 
وتكون فى شكل إطراء أو مديح أو شكوى أو تقاريرء أو طلبات أو 
التماسات. 
- ويفيد الاتصال الصاعد الإدارة فى تزويدها بالمعلومات؛ ويخلص 
مرؤوسين من ضغوط العمل واحباطاته. ومشاركتهم فى عملية اتخاذ 
القرار. ومقياس لفعالية الاتصال الهابط. 
» الاتصال الأفقى : © لمام110»120 
- هو تبادل المعلومات بين الأفراد الذين هم على نفس المستوى الإدارى 
أو الوحدات الإدارية فى المؤسسة. 
- ويتم من خلال الاجتماعات والمناقشات, والرسائل والاتصالات 
التليفونية والمذكرات. 
- ويضيد الاتصال الأفقى فى التنسيق بين الإدارات لتحقيق أهداف 
المؤسسة, وحل مشاكلهاء وتبادل المعلومات . وحل أوجه الصراع بين الدواثر 
المختلفة بم يقلل الجهد والوقت. 
)١(‏ الاتصال غير الرسمى :«مم© لعممهكمة 
هو الاتصال اليذى يتمم الاتصال الرسمى كامناقشبات 
والزيارات الاجتماعية, فى المطمم والنادى والمركيات والصالية 
الرياضية. إلغ. 


وظيفة العلاقات العامة لنا 


» ومن خلال هذه اللقاءات يتم تبادل المعلومات عن المؤسسة والزملاء, 
ولكن خطورة هذه المعلومات أنه غالبا ماتكون غير دقيقة أو مجرد 
شائعات. 


د- معوقات عملية الاتصال وعوامل تجاحهاء 


الإتصال المؤسسى 


وظليغة العلاقات العامة 


| - بالتسبة لعمليات الاتصال الإدارية: 
)١(‏ معوقات الاتصال: 
يقصد بالمعوقات فى مجال الاتصال, تلك العوامل التى تؤدى إلى عدم 
فهه (المستقبل) للمعنى الذى يقصده (المرسل). وترتبط المموقات دائمًا 
حد أو اكثر من عناصر العملية الاتصالية. 
ومعوقات عمليات الاتصال الإدارية يمكن إجمالها فيما يلى: 
© معوقات لفوية: تتمثل فى صعوبات فى نقل المعانى عن طريق الرموز. 
فالكلمة الواحدة قد تعنى أكثر من معنى لدى الأفراد. كما أن هناك 
معان يصعب على بعض الأفراد فهمها. 
© صعوبات نفسية: تتعلق بالإدراك والتصورء فكثير من الأفراد يفهمون 
المعلومات وذمًا لما يتوقمونه. وليس حسب ماتعنيه المعلومات. كذلك قد 
يخلط البعض بين الحقائق والآراء والشائعات. 
كما أن شعور الإنسان بالقلق أو الخوف أو الغضب أو الاكتئاب قد يؤدى 
إلى مقاومة التغيير ورفض الأفكار اللستحدثة. 
© معوقات ناشئة عن الفروق الفردية: فكثيرًا مانقترض أن الفرد المستقبل 
للرسالة فى حالة ذهنية مهيئة للاستقيال. وأن لديه من القدرات 
والامكانات مايمكته من فهمها وإحداث الاستجاية المطلوية, وتفضل 
الرسالة عندما تكون هذه الافتزاضات خاظئة. 


حملت للا سنا 
© معوقات تنظيمية : تنشأ بسيب بعد المسافة. وتعدد المستويات الإدارية. 
وعدم وضوح أو تحديد جهات الاتصال. وعدم تحديد هدفها بوضوح 
وعدم تنظيم وسائل الاتصال والتنسيق بيتها. 
©» إساءة استعمال ادوات الاتصال: أو استخدامها فى تحقيق المصالح 
الشخصية. 
© المقاطعة المادية للاتصال: وتتمشل فى الأحداث المادية التى تؤدى 
إلى إعافة نقل المعلومات (انقطاع الحرار: 
التليفونى). 
الاختيار الخاطىء لوسيلة الاتصال: كاستخدام التليفون- مثلاً- بدلأمن 
اللقاءات المباشرة. 


غياب المعلومات المرتدة: أى غياب المعلومات عن ردود الفمل التى قام 
بها الطرف المستقبل؛ وممرفة أنه قد تلقى الرسالة الصمبة. 
© مموقات خاصة بالبيئة: فإذا كانت الظروف البيئية التى تعمل فيها 
المنظمات متغيرة وغير مستقرة. فإنه يتمين أن تكون الاتصال مستمرة 
ومتجددة. 
(1) عوامل نجاح الاتصالات الإدارية: 
يتطلب نجاح الاتضالات الإدارية وفعاليتها ضرورة تجنب المعوقات 
السابق ذكرهاء ويتم ذلك من خنلاق الإقلال من عدد المستوياث الإدارية 
(للتغلب على الروتين الجاصد) وتشجيع اللاموكزية الإداوية: وتفويض 


وظينة الملاقات العامة 
الاختصاصات. والعمل على رفع الروح المعنوية والتفسية للعاملين وبث 
الثقة وروح التعاون بينهما 
كما يشار إلى أهمية غرض المتطلبات التالية: 
- أن يتمتع القادة بمهارات الحديث مع مرؤوسيهم, وحسن الاستماع 
إليهم. 
- إذا اتصل المدير كتابة بمرؤوسيه فيجب أن تكون كلماته سهلة 
وواضحة ولاتحتمل لبسًا أو تأويلا. 
- أن يفرس المدير فى نوس المرؤوسين روح المباداة والإبداع وذلك 
عن طريق نزع رهبة الخوف. ومنحهم الفرصة لابداء ماشاعوا من 
آراء أو مقترحات حول مشاكل العمل. 
- يجب أن يكون المدير عارفمًا لحقيقة وتفصيلات مايريد نقله 
إلى القير. فيحدد قبل كل اتصال يريد إجراءه مضمونه 
والهدف منه. 
- أن يقر المدير للمرؤوسين بالحق فى السؤال والاستفسار. 
- أن ينتقل المدير - من آن لآخر - إلى مواقع العمل الميدانية حتى 
يحصل على المعلومات من مصادرها. 


- أن يعى المدير معوقات الاتصال التنظيمية والنفسية. وأن يحترم 
شخصية المستقيل أيا كان مركزه فى المنظمة. 


+ يجب أن يجعل المديو أفماله - دائمًا - مطايقة لأقواله. 


وظيعنة العلاقات العامة 0 
ب - بالتسبة لممثيات الاتصال الإعلامية: 
(1) عوائق فمالية الاتصال الإعلامى: 
يقصد بعوائق فمالية الاتصال الإعلامى كافة المتغيرات التى تمنع أو 
تميق عملية تبادل المعلومات أو الأفكار أو المشاعر أو تؤخر إرسالها 
واستقبالهاء أو تحرف أو تُشوه معناها وتؤدى إلى رفضها أو عدم فهمها من 
قبل الجمهور المستهدف. 


الاتثير 


شكل رقم (51) 


- ويُشار إلى أن عملية الاتصال لاتحدث فى ضراغ. وإنما يحكمها البيئة 
الاجتماعية والثقافية والاقتصادية, ومن ثم نتناول معوقات الاتصال 
من خلال استعراض العناصر الخمسة لعملية الاتصال. 


]م وقظيعة العلاقات العامة 
- ويمتبرء التشويش » من العوائق الرئيسية لعملية الاتصال, 
الذى قد يرافق عناصر عملية الاتصال أو قد لايرافق أينًا 
متها. 
» تشويش مادى (خارجى) ععنما! لمعندترطط : 


وهو التشويش سهل المعرفة والتخلص منه. حيث يصاحب 
الوسيلة ويسبب بعض المشكلات الفنية. كالتشويش الالكترونى على 
الث الإذاعى. أو ( الغبش ) الذى يظهر على شاشة التليفزيون. أو 
صفارة إنذار. او دوى إتفجار.... إلخ. وقد يكون التشويش مصاحيئا 
للمرسل كالتاتأة فى الكلام؛ حيث ينتج عنه فقدان كل أو جزء أو 
أجزاء من الرسالة الاتصالية وبالتالى عدم وضوحها بالنسبة 
للمستقبل. 


© تشويش على المعنى مدنا( ءناهصمء5 : 

وهو تشويش داخلى من الصعب معرفته أو التخلص منه. ويطرأ على 
الكلمات أو العبارات التى تتكون منها الرسالة الاتصالية. وذلك بأن يكون 
اللكلمة أو العبارة أو الإشارة اكثر من معنى مما يؤدى إلى إرياك المستقيل أو 
تأثره بمعنى لايريده المرسل ومن ثم يسلك سلوكًا مغايرًا للهدف من الرسالة 
أو الاتصال. 

وفيما يلى نتناول العوائق الأخرى التى قد تصادف كل أو بعض عناصر 
الاتصال: ١‏ 


وقفيتةالعلاقات العنة اننا 

(1) عوائق خاصة بالمرسل: 

- فظاظة أو تكبر المرسل. 

- الحالة النفسية للمرسل. 

- عدم مخاطبة المستقبل بلفته. 

- عدم الفصاحة فى الكلام أو الكتابة. 

- إخفاء النوايا ( غياب الصراحة ) هفوععة 1110065 
(؟) عوائق خاصة بالرسالة: 

- تشويش المعنى ( استخدام كلمات لها أكثر من معنى ). 

- الحشو الزائد للمعلومات الواردة فى الرسالة. 

- نقص المعلومات الواردة فى الرسالة. 

- عدم إرسال الرسالة فى الوقت المناسب. 

- أن تكون الرسالة طويلة يتمذر بثها (خير الكلام ماقل ودل). 

- عدم وجود ترابط منطقى بين فقرات الرسالة أو موضوعاتها. 

- صعوية الفكرة وتعقيدها. 

- صعوية تكرار عرضها. 

- الرقابة على مضمون الرسالة- 


- صعوية إثبات ( برهنة ) الفكرة الرئيسية للرسالة. 


(2) تا (ته) 


شكل رقم (55) 


(؟) عوائق خاصة بالوسيلة: 
- التشويش المادى الذى يميق إرسال الرسالة فى الوقت 
المناسب. 
- عدم توافر وسائل اتصال تستطيع أن توصل الرسالة للجمهور 
المستهدف. 
- الرقابة على وسائل الاتصال. 
- عدم مراعاة طبيعة الجمهور والرسالة عند اختيار الوسيلة. 
(4) الموائق الخاصة باللستقيل: 
- الحالة التفسية للمستقبل ( الملل- الخوف - الإرهاق..) 
- تعالى وتكبر للستقبل. 1 


- القهم الخاطىء للمعانى بسبب التفاوت فى المستوى الثقافى أو 
اللفوى. 
- التحيز وعدم الموضوعية من جانب المستقبل. 
- الشك 00©نمةنا5 فى المرسل من جاتب المستقبل. 
(0) عوائق خاصة بالاستجابة ( رجع الصدى): 
- استجابة غير مناسبة (هامشية . الاعتراض. دفاعية؛ تفيير 
الموضوع, غير متطابقة. غيرتقييمية). 
- الصراع 00116 , وهو تصادم الاتجاهات والأفكار. وهو 
اليس بمائق فى حد ذاته. ولكن ماينتج عنه هو المائق مثل 
الانسحاب أ#«دفطاة!! . الاستسلام #فوعن5 , المدوان 
0نكعهوعة لفظيًا أو جسدياء أو ردود الفمل الزائدة 
ونع مم0 . 
(1) عوامل نجاح الاتصال الإعلامى: 
ولكى يحقق الاتصال التجاح اللقصود يجب على القائم بالاتصال. 
والمهتمين بالرسالة الإعلامية أن يتجنبوا ما أمكن الموائق 
والصعوباث السابق الإشار إليها وقد عرض كاتليب وسنتر فى كتابهما 
«مننمعاعظ ءفتااط 2/1000 تسيع دعائم أساسية تضمن نجاح عملية 
الاتصال: 


: ©4161, المصداقية‎ - ١ 
يجب أن يبدا الاتصال فى مناغ من الثقة. وهذه الصغة تنشأ من تخصص‎ 
المصدر. ورغبته فى خدمة الجمهور. وقدرته على معالجة الموضوع.‎ 
: السيلق «6ام0©‎ - "١ 


يجب ان يعبر برنامج الاتصال عن الواقع المحيط به , وأن يتمشى 
مع الأحداث التى تجرى فى المجتمع ؛ ويجب أن يؤكد الرسالة 
ولاينكرها. 

” - المحتوى (المضمون) 000600© : 

يجب أن تحمل الرسالة مضمونًا يهم المستقبل؛ وأن تتسجم مع 
نظامه القيمى؛ وأن تمبر عن مصلحة خاصة به كما أن الأفراد 
يتابمون مواد الاتصال التى تحقق لهم أكبر فائدة وتشيع عندهم 
رغبات معينة. وهذا هو معنى العبارة التى تقول أن المضمون يحدد 
الجمهور. 

؛ - الوضرح بولاتمت + 

يجب أن تصاغ الرسالة في عبارات سهلة وآن تعني للمستقيل نفس 
ماتمنيه للقائم بالاتصال. كما أنه ينبغى تبسيط الموضوعات الممقدة 
وعرضها في أسلوب جذاب. وأن يضمن ا مرسل تفسير كل كلمة في رسالته, 
وأن تتحدث المؤسسة بصوت واحد لا عدة أصوات - 


وظيضة العلاقات العامة للذا 

ه - الاستمرارية والاتساق رعمع؛عنعمه© فمه لزانمداده© : 

الاتصال عملية مستمرة لاتنتهى. كما أن التكرار ضرورى لضمان أكبر 
نسبة تمرض للرسالة وإدراكها علي النحو المقصود, والتتويع في التكرار 
ضرورى لزيادة اللشيرات الإقناعية التى تتسق مع ظروف الأفراد 
والجماعات. 

- اختيار الوسيلة كاء5هم© : 

ينبفى اختيار الوسيلة التى يتمرض لها الجمهور المستهدف ويشق 
بهاء وصناعة الخبر صمية. ولكل وسيلة اتصال تأثيرها المختلف عن 
الأخرى. 

- مراعاة امكانات المستقبل عمءنفسى 6ه نزاذااطدمده : 

ينبغى أن يضع القائم بالاتصال في اعتباره قدرات الجمهور 
المستهدف علي استيماب الرسالة؛ وأن يراعى أقل طاقة له. ويشمل ذلك 
التعرف علي المنفعة الجدية للمستقبل وقدرته علي القراءة: وعاداته 


وحدود معرفته. 


الفصل الثالث 
مهارات أداء العلاقات العامة 


الملاقات العامة علم وفن. فهى (علم) بقدر ماطرحته إفرازات اساتذة 
ومقننى هذا الملم منذ الشلاثينيات من القرن الماضى. وهى (فن) بقدر 
مايستطيع ممارس هذه المهنة من إبداع وتطويو وتحسين في الأداء. ولايكفي أن 
يتلقى شخص ماء أو يحفظ أسس وقواعد هذا العلم لكى يكون رجل علاقات 
عامة ناجحًاء بل يجب أن يكون مكتسبًا لصفات ومهارات الملاقات العامة وتلك 
الاتاتئ إلا بالفطرة التى بهبها الله -سبحانه وتمالي- أولاً. ثم بلممارسة المملية 
الأمينة والصادقة بعد ذلك. 

إن ممارس الملاقات العامة اليوم يجب أن يكون متمتمًا بمجموعة من 
الخصال؛ ومكتسبًا لكم من المهارات التى تمكنه من أداء هذه الوظيفة بكفاءة 
واقتدار. ولاشك أن التطورات التى شهدتها المجتممات الإنسانية في الآونة 
الأخيرة في ظل ثورتى الاتصالات والمعلومات فد (سْمَبّ) من مهام التعامل مع 
الجماهير باكثر مما (َهلّ) الاتصال بهم. فلم يمد الفرد يرضى بأى شىء يُقدم 
إليه أو يطلب شراؤء أو اقتناؤه.. بل هو اليوم في حالة وعى متغيرة ومتخفزة 
دائسّاء ضفات فرد الجمهور اليوم تخظف عن صفاته في الماضى. ومن ثم 
يحتاج المتعاملون مع الجماهير أن يطوروا من مهاراتهم وقدراتهم بما يمكنهم من 
افاع الجمهور وترويج أتقسهم ومنظماتهم لديهم. 

والطريق الأول لكسب هذا التحدي هو مايتمتع به رجل العلاقات 
العامة من صفات, ومايمتلكه من مهارات تمكنه من توجيه العلاقة مع 
الجماهير إلى مستويات القناعة والإنجاز المطلوبة لتكوين مفاهيم أو وجود 
الثقة والتغاون مع هذه الجماهير. ” 5 


وظيفة العلاقات العامة 


ويحاول هذا الكتاب أن يقدم لممارسى العلاقات العامة بعض من هذه 
المهارات - وبالطبع ليست جميعها - لتعينهم علي ممارسة مهنتهم في عالم 


إذا كانت الدراسات والمناهج التى يتلقاها الدارسون لوظيفة العلاقات 
المامة؛ تمدهم بالأسس العلمية والأصول الأكاديمية لهذه الوظيفة؛ فإن 
الممارسة العملية تفرض عليهم أن يضعوا هذه الأسس والأصول موضع 
التنفيذ؛ ولايتاتى ذلك إلا من خلال مجموعة من المهارات الهامة التى يجب 
أن يلم بها هؤلاء المهتمون بالنجاح في هذا المجال. 
أ - ماهية المقصود بمهارات ممارسة العلاقات العامة 

: المقصود يكلمة مهارة في اللقة‎ - ١ 

أصل الكلمة في اللمة المربية هو لفظ (مَهِرَ) أى جعل للمرأة مهر؟ 
(صداقًا). وبه مهارة أى حذق, فهو ماهر فالمهارة هى الحذق فى الشيء!"». 

وهى 5111 في اللغة الإنجليزية أى البراعة في أداء عمل ما أو ضمل 
ما(". أو القدرة على عمل شىء مابخبرة وجودة. 
)١(‏ مختاد الممساح: الإمام محمد بن أبى بكر ين عبد الشامر الرازى (الشامرة: اللطايع. 
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(1) شفيق عصت: قلموس الشرطة. اجليزي/ عربي. سلسلة العلم لأمن المجتمع: معهد 
الدراسات الملها لضياط الشرطة. +151: ص 547 


وخيخة لاقت العامة انه 

وعمومًا يحتاج القرد إلى التعليم والتدريب. وتراكم الخبرة لكى يصل 
إلي درجة المهارة المطلوبة لعمل شيء. 

١‏ - مفهوم المهارات في الملاقات العامة: 

إذا كانت ثورة المعلومات والاتصالات. قد أتاحت للجميع وعيًا 
وإدراكمًا متميزًا يجمل عملية شراء سلمة او الافادة من خدمة أمرًا 
صعبًا يتعرض للاختيار الدقيق. والنقد الشديد من الجماهير التى 
تتوقع أن تحصل علي الأفضل في مقابل ماتدفع؛ فإنه يصبح علي 
ممارس العلاقات العامة ضرورة أن يكون قادرًا علي التعامل مع هذه 
النوعيية من الجماهيرء وأن يستفيد من ثورة المعلومات والاتصالات إن 
الم يكن باكبر قدر ممكن, فعلي الأقل بنفس القدر الذى يستفيده 
الجمهور متها . 

ولكى يقوم رجل العلاقات العامة بوظيفته علي خير وجه؛ يجب أن 
يكون ذو خبرة متميزة. وأن تتواضر لديه مهارات عالية يمكن أن نطلق عليها 
(مهارات الملاقات العامة). 

ونقصد بتلك المهارات: مجموعة المعارف والخبرات التى تتراكم لدي 
ممارس الملاقات العامة والتى تعينه في النهاية علي حُسن القيام بمهامه 
في مجال التعامل مع الجمهورء ومن ثم فهى خليط متكامل من معطيات 
متنوعة, وقدرات متعددة. يكتسيها ممارس الملاقات العامة. سواء من 
تأهيله العلمى, أو ممارسته العملية. طيلة سنوات عمله. 

ويمكن النظر إلي هذه اللهاوات من خلاق مستؤيون محددين وهعا<. .* 


المستوى الوظيفى: وهى مجموعة المهارات التى يتمتع بها ممارس 


العلاقات العامة قي مستويات الاشراف التنفيذية, 
ثم مستوى الإدارة الوسطى.؛ ثم مستويات الإدارة 
العلا 


المستوى النوعى: وهى مجموعة المهارات ذات الطبيعة المتنوعة, 
والتى تنضج مع مرور السنوات وتراكم الخبرات. 
وتنقسم إلي ثلاث مجموعات رئيسية هى : 
(المهمارات الفكرية والمهارات الإدارية. والمهمارات 
الفنية). 
ويشير الأستاذ الدكتور على عجوة إلي ضرورة توافر شروط أساسية 
في المشتفلين بمهمة العلاقات العامة أيا كان نوع هذه المؤسسة التى يعملون 
بها. فضلاً عن بعض الصفات الخاصة التى تتفق مع طبيمة كل مؤسسة, 
والتى تتطلب من رجل الملاقات العامة المقدرة على فهم طييمة هذا 
الممل أء تكييف وسائل التنفيذ وأساليب التطبيق لتتفق مع حاجات كل 
مؤسسة وأهدافهاا". 
ويحدد الدكتور/ عجوة هذه الصفات المطلوب تواضرها في رجل 
العلاقات العامةء في صفتين أساسيتين وهما: الشخصية المحبوية. والقدرة 
على الاتصال. وخصائص النصفة الأولى هى : (الجاذبية والاحساس العام 
وحب الاستطلاع والكياسة, والاتزان والاهتمام بالآخرين والوضوعية 


0١ علي عجوة: لأسب الملمية للملاقات المامق. مرجع صليق. ض‎ )١( 


والحماس والاستمالة, والاستقافة والخيال الخصب والشجاعة والنشاط). 
أما خصائص الصفة الثانية فهى : (القراءة, الاستماع. الكتابة: التخاطب. 
الصحافة, الحس الفنى, علم الدلالة, علم النفس؛ علم الاجتماع.؛ الإدارة, 
الاقتصاد, السياسة, التاريخ, الاحصاء)!'). 

ونرى أن مهارة الاتصال هى المهارة الأساسية أو المهارة (الأم) التى 
تتولد منها:باقي مهارات التعامل مع الجماهير التى يحتاجها ممازس 
العلاقات العامة. فهى التى تمكنه من ( الاقتاع ) الذي يمارسه في المواقف 
المتمددة المباشرة وغير المباشرة التى تفرضها طبيعة العمل فى الملاقات 
المامة. وهكذا في باقى الأنشطة المختلفة مثل إدارة الازمات وتنظيم 
الممارض والمؤتمرات والمآدب والحفلات والاستقبالات والتمامل مع كبار 
الشخصيات, حتى التعامل مع وسائل الإعلام والإعلاميين تحتاج من رجل 
العلااقات العامة مهارة الاتصال. 
ب - مهارة الاتصال جوهر وظيضةالعلاقات العامة 

عرضنا في الفصل الثانى من هذا الكتاب تعملية الاتصال بوصفها 
واحدة من الأسس العلمية التى تقوم عليها وظيفة الملاقات المامة؛ ولذلك 
استعرضناها بالتفصيل الأكاديمى من كاقة الوجوه . 

ولكننا هنا نعرض للاتصال كبهارة آساسية لرجل العلاقات العامة. 

والقاعدة أن فاطلية وكفاث عملية الاتصال تتوقف على مدي تفهم 
طرفي الاتصال:(المرسل والغستغبل) وهما هنا رجل الملاقات العامة - 


)١(‏ اللرجع السفبق. ص 5ه-كه. 
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والعميل أو احد العاملين بللتظمة: والمسئولية هنا تقع علي رجل العلاقات 
المامة الذي يجب أن يكون علي ثقة بنفسه أولاً. وملمًا بأبماد شخصية 
الفرد الذى يتعامل معه ثانية. ويذلك يكون أكثر فاعلية في انجاز الهدف من 
المعاملة أو المقابلة. 

ولاكتساب أو تنمية مهارة الاتصال لرجل العلاقات العامة نمرض 
هنا لطريقة مبسطةتُمرف بشباك جوهارى ب«مههة/لا فتاهل 
نسبة للحروف الأولى لكل من جوزيف لوفت وهاري إنجام ,]سآ ج06[ 
موز بوماز 00 


الآخرون 


يعرف الآخرين لايمرف الآخرين 


يعرف تقسه 


رجل العلاقات العامة 


» المعطيات: 

يمثل الشكل السابق شكل (75): شباك جوهارى الذى يتكون من أريعة 
مربعاتء يُشير كل مريع تحائة من الحالات التى يكون فيها رجل الملاقات 
العامة مع الآخرين . والشياك يتكون من عامودين وصفين. الصفان يمثلان 


.0-0+ نقلا عن أحمد ماهر: كيف توفع مهلرتك في الاتصال. مرجع سايق. ص‎ )١( 


وظيغة الملاقات العامة الدنال 

رجل العلاقات العامة والعامودان يمشلان الآخرين (عملاء. موظضون. 
عمال..إلخ). 

فالعمودان يمثلان مدي إلمام رجل الملاقات العامة بالآخرين من 
حيث شخصيتهم واتجاهاتهم واحتياجاتهم. بينما الصفان يمثشلان مدي 
ثقة رجل الملاقات المامة بنفسه. وثراء خصائصه وعمق ثقافته 
وإدراكه لذلك. 

ويلاحظ - وفقا لهذا التموذج- أن الحدود بين المريعات ليست جامدة, 
وإنما هى متحركة؛ ويتوقف تحركها علي مدي تفاعل رجل العلاقات العامة 
مع الآخرين وإدراكه لهم؛ ومن خلال شباك جوهاري توجد أريع حالات 
توضح نوعية علاقة الاتصال بين رجل العلاقات العامة بالآخرين. وكيفية 
تنميتها وتحسينها. 
» التطبيق : 

١‏ - الحاثة الأولى: 

الفرد يعرف نقسه ويعرف الآخرين: 

وتحدث هذه الحالة في المريع رقم )1١(‏ من الشكل السابق, والتى تقع 
فى بداية الصف الأول؛ وقمة العمود الأولء وهذه الحالة تعنى أن رجل 
العلاقات العامة يثق فى نمسه ويدرك امكاناته وقدراته. كما يعرف 
الآخر جيد) (من حيث خصائصه ودوافع شخصيته واحتياجاته بعد دراسة 
حالته قبل مقابلته). 


وهنا التبصر والإملم ينتج عنه قوة التفاعل الاتصالى, وتحوله إلى "مو 
ممتع. وبالتالى قناعة ورضاء الطرف الآخر (عميل/ عامل) ومن ثم نجح 
رجل العلاقات العامة في مهمته . 

ويُشار إلي أن هذا المريع رقم (1) يمكن أن تزداد مساحته إلي اليستر 
وإلى أسفل أو هذه الحالة يمكن أن تكون اكثر فمالية, كلما زاد التفاعل ين 
رجل العلاقات العامة والمتعاملين معه. والشكل التالى رقم (4؟) يوضح هذه 
الفكرة. 

الآخرون 


يعرف الآخرين ‏ لايعرف الآخرين 


يعرف نفسه 
سوه سس 
لايمرف تقس [ 15[ شأ 

شكل (4) 

ومن هذا الشكل يتضح أن مساحة المريع رقم )١(‏ تؤداد كلما ز'د 
ماعل الفرد مع الآخرين. حيث يزداد مع الوقت فهم رجل العلاقدت 
مامة للآخر. كما تزيد ثقته بنفسه كلما استشعر قبول الآخر وقناعته ب>ه. 
“ما تزداد مهاراته مع مرور الوقت وبالتالى يزيد مدي إدراكه لنفسه. ومن 
' + الآخرء وزيادة إدراك رجل العلاقات العامة ثذاته قتسع المسساحة 
ى يعرف فيها نفسه والآخرين (يتحرك المريع اتساعًا نحو اليسار 


وظيسة العلاقات العامة اليه | 


وإلي أسمل. كما في المربع )١(‏ في الشكل السابق. وتلك أفضل 
حالات الاتصال. 


- الحالة الثانية: القرد يعرف نقسه ولايمرف الآخرين: 


الآخرون 
يعرف الآخرون الايعرف الآخرون 
ال لمك 
رجل العلاقات العامة 
عدب[ . © |2 | 
شكل (0ك) 


وتحدث هذه الحالة في المريع رقم (1) القسم الثانى من الصف الأولء 
مع قمنة الممود الثانى. وهى الحالة التى يكون فيها إدراك رجل العلاقات 
العامة لقدراته عاليًاء ولكنه يجهل الآخر( ليس لديه معلومات مسبقة عنه) 
فهو لايعرف شخصيته وردود أغماله أو دواضمه...إلخ. 

وقد تؤدي هذه الحالة إلى سوء العلاقة بين الطرضين. ومن ثم 
يُنصح بضرورة وأهمية أن تمرف مع من تتعامل حتى ينتج الاتصال 
نتائجه المثمرة. 

ويّمكن لرجل الملاقات العامة لكى يماج هذا الموقف أن يقترب من 
الآخر وينصت إليه. ويحلول أن يتضاعل معته: ويذلك سيزيد من إذراكه 
لحقيقة مشاعره وإدراكاته ودوافمه. مما يزيد من معلوماته عنه. وبذلك 


ستنحصر مساحة المريع رقم (1) ناحية اليسار؛ وتزداد مساحة المريع رقم 
.)١(‏ كما في الشكل التالى: 


الآخرون 


يعرف الآخرون لايمرف الآخرون 


" - الحالة الثالثة: الفرد يعرف الآخرين فقط: 
الآخرون 


يعرف الآخرون لايمرف الآخرون 


وتحدث هذه الحالة في امريّع رقم (1). وهى حالة غربية وشاذة, يكون.. 
فيها رجل الملاقات العامة. متقهم؟ للآخر جيدا. ولديه معلومات كافية جنه . 
ولكنه لابثة. ف., نفسه ولسممت لدده فطرة ولامهارة الاتصال. كأن يكون 


وظيفة العلاقات العامة ]١70[‏ 
انطوائيًا أو فرضت عليه وظيغة العلاقات العامة, وهؤلاء يجب أو لايفضل 
العمل فيها. 

ومن ثم نجد أن المريع رقم (؟) يضيق من حيث مدي معرفة رجل 
العلاقات العامة لنفسه. ويتسع نتيجة معرفته للآخر. 

ولملاج هذا الموقف, إما أن ينقل هذا الشخص إلي العمل الذي يفضله. 
أو أن يخرج عن انطوائيته ويتفاعل مع (الجمهور) بصورة أكبرء ويتمرف 
على انطباعاتهم عنه أو رايهم في ادائه. حتى تزداد ثقة هذا الشخص 
بنفسه ويكتسب مهارة الاتصال. 

؛ - الحالة الرابعة: الفرد لايعرف نفسه , ولايعرف الآخرين: 


الآخرون 


يعرف الآخرون لايعرف الآخرون 


يمرف نقسه 


رجل العلاقات العامة 


الايعرف نقسه 


شكل (4) 
وتحدث هذه الحالة في المريع رقم (4)» وهى أسوأ الحالات حيث يكون 
الشخص سلبيًا لايمتلك أدنى مهارة للاتصال. ولايسعى للتمرف علي 
الآخرين ممن يتعامل معهم. وينتج عنها سوء العلاقة بين الطرفين. 


ولعلاج هذه الحالة: يجب خلق.الدوافع عند هذا الشخص. وتشجيعها 
علي الاتصال بالآخرين والتفاعل معهم من أجل زيادة معرفته بهم ويمستوى 
مشاعرهم وإدراكهم ودوافعهم, وأيضًا بتشجيعه علي التعبير عن نقسه, 
وعن آرائه بحرية ووضوح, حتى يتمكن الآخرون من معرفته. كما أن فى 
تشجيعه هو نفسه للآخرين علي التعبير عن رأيهم وانطباعتهم عنه يزيد من 
معرفته لنفسه. 

وهكذا نخلص من نموذج شباك جوهارى أن رجل الملاقات العامة كلما 
عرف نفسه جيدًا من خلال تحسين مهاراته وتراكم خبراته. بالإضافة إلى 
دراسة جمهوره جيدً) وجمع كل المعلومات عنهم تزداد فاعلية اتصاله 
بالآخرين, وينجح في أداء مهمته, وتنحصر المساحة التى يجهلها عن نفسه 
وعن الآخرين. 
ج - مهارة الاتصات لرجل العلاقات العامة 

يحتاج ممارس الملاقات العامة إلي جانب قدرته علي الاتصال إلي 
مهارة الانصات, ولذلك نقول إذا كان الكلام من فضة. ف (الانصات) من 
ذهب. 

وهناك فرق بين السمع والاستماع ؛ فالسمع عهاهعة! يتملق 
بوظيفة الأذن في تلقى المثيرات الصوتية, بينما الاستماع (الانصات) 
«نعءنا فيتعلق بمدي انتيله الفرد إلى الممانى المتضمنة فيما 
يقوله المرسل(". 


(1) المرجع السليق. سىية 11 


ل ل وسفففة ‏ __ 51 


فعملية الانصات أو الاستماع تتضمن أكثر من مجرد السماع السلبى 
لكلمات المتحدث. فهى تتطلب منك استخدام عدد من المهارات التى تساعد 
على تسهيل عملية الاتصال. وزيادة فماليتها. 
١‏ - مطهوم الاتصات ومراحله: 

ويقصد بالاتصات « فهم مضمون الكثمات أو تدبر ممانيهاء. وتمر 
عملية الانصات من خلال عدة مراحل: 

(1) السمعة 

وهى عملية استقبال الكلمات أو الأصوات فى صورة موجات صوتية 
عن طريق حاسة السمع وتحويلها إلى ذبذبات تنتقل إلى المغ من خلال 
العضب السمعى. 

(1) التقسير: 

وهى عملية تحويل الذبذبات إلى معانى وأفكار وهى تتم فى المغ. 

(9) الاستيماب: 

وهى عملية فهم الممانى والأفكار. وتتأثر هذه المرحلة بالخبرات 
والمستوى الثقافى والحالة النفسية للمستقبل وكذلك المعلومات الأخرى 
المساعدة والتى تصل للمخ من حاسة البصر والتى تتقل الإشارات غير 
اللفظية المصاحية للرسالة. 

(4) التذنكر: 

وهى مرحلة مقارنة المعاتى والإشارات بالملومات المختزنة لتحليلها 
.الوصول إلى المعنى والمضمون ثم إضافة هذا المعنى إلى رصيد الذاكرة. 


٠‏ وبا تمت 


(0) التقييم: 

وهى مرحلة تحديد المعنى الحقيقى (من وجهة نظر الستقبل) للرسالة 
والتى يتم على أساسها اتخاذ القرار برد الفعل المناسب. 

(1) الاستجابة: 

وهى المرحلة الأخيرة التى تظهر فى صورة رد لفظى أو غير 
الفظى يوجه للمرسل. وهى الناتج النهائى لممليات الاستيماب 
والتذكر والتقبيم. 

ولذلك يمكن القول بأن الانصات الجيد هو محصلة تفاعل المعلومات 
الواردة للمستقبل من خلال العديد من الحواس (السمع والبصر والشم 
واللمس). 

ولوكنت مستممًا جيد) (مثاليًا) فإنك ستقضى حوالى نصف عملية 
الاتصال فى الاستماع. فالاستماع مهارة ضرورية لأنها تدعم الملاقات 
الفعالة داخل المنظمة؛ وتقوى قدرتها على الأداء الفمال لمهامها 

إن الشخص الذى يمتلك قدرة عائية على الاستماع هو شخص ناجح, 
حيث الاستماع الجهد يزيد من الأداءء ويرقى بمستوى المعلومات, ومع ذلك 
فلم يولد شخص ولديه قدرة عاليه على الاستماع. فهى مهارة يتم اكتسابهاء 
وتعلمها وتحسينها من خلال المملرسات العملية. 

وخلاصة القول فإن الاتصات الجيد هو سر نجاح الكثير من الأعمال 
فى حياتنا مثل المقابلات والمحادثات والمؤتمرات والتغلوض وإدارة المواقفنء 


والبيع والشراء...إلخ. وبالتالى فإن نجاح رجل العلاقات المامة يتوقف 
بالتاكيد على حّسن استماعه لما يقوله الآخر. 
؟ - قواعد الاتصات الجيده 


فيما يلى بعض الوقاعد التى تساعد رجل الملاقات العامة على تحقيق 
الانصات الجيد. وتحسين هذه المهارة: 


- انصت لمضمون الكلمات. وحاول أن تسمع جيدًا كل ماقيل لك. 


دقق فى المشاعر والأحاسيس المصاحية لكلمات الآخرء وحاول أن 
تفسر الكلماث فى ضوء هذه المشاعر. 
- وضح للمتحدث أنك استقبلت كلماته وتفهمت مشاعره. وأظهر له 
انفعالاتك. 
- تفهم جميع الكلمات والإشارات غير اللفظية التى تصدر من الآخر 
وتفهم أيضًا الممانى الظاهرة والخفية فى حديثه. 
- وضح للمتحدث إنك فهمت رسالته سواء بالكثمات أو الإشارات. أى 
وفر له الأثر المرتد لتشجيعه على تفسير رسالته أو إضافة مزيد من 
المعلومات فى حالة عدم فهمك للرسالة. 
- عناصر عملية الانصاتء 
إن فهم عملية الانصات يمتمد إلى حد كبير على مدى فهمك لبعض 
العناصر المكونة له. وتنقسم هذه العناصر إلى عناصر لفظية وأخرى غير 


4 وظليمة العلاقات العامة 
الفظية, والأولى تتعلق غالبًا بالكلمات المنطوقة. أما! لثانية فتتعلق 
بحركة الجسد. 
أولاً - العناصر اللفظية: 

)١(‏ الأنلظ والصياغات: 

فاختيار كلمات أو مصطلحات صعبة يجعل عملية الانصات شاقة: 
هذا من جانب المتحدث, أما من جانب المستمع فمليه أن يشجع المتحدث 
من خلال عبارات التشجيع وأصوات الترحيب بما يتم سماعه. 

(1) توجيه المناقشة: 

إذا خرج اللتحدث عن صلب الموضوع؛ فإن الأمر يتطلب أن يتدخل 
المستمع ويلفت نظره إلى التركيز على الموضوع الرئيسى فيقول مثلاً «دعنا 
نركز على .... » أو ه اعتقد أن موضوعنا الرئيسى هو...... 

(1) الحل العملى: 

قد يستطرد المتحدث فى الكلام النظرى دون عرض للحل النهائى أو 
المقترح للقضية محل المناقشة, فملى المستمع أن يشجعه بيعض العبارات 
مثل ٠‏ ماذا تقترح5اء أو« إذن ماهو الحل؟ ...». 

(4) الصوت : 

نبرة المموت ومستواء تحدد أثر الحديث على المستمع؛ فإذا كان 
الصوت منخقضًا جمل الاستماع عملية صعبة. وإذا استخدم المتحدث نيرة 
دافئة دل على مشاعره الهادئة. والتبرة السعيدة دلاثة على المشاعر السارة. 


ثانيًا - العناصر غير اللفظية: 

أ(1) حركة الجسد والأيدى: 

حركة جزع الجسم للأمام وللخلف وإلى الجانبين. تمزز معنى الكلام: 
كذلك حركة الأيدى والأصابعء ولكن المبالفة فى هذء الحركات قد تشوه 
المعانى أو تعطى اتطباعًا عن عدم ثقة اللتحدث فى نفسه أو تردده وخوفه, 
أما بالتسبة للمستمع فالحركة الهادثة لجزع الجسم. والاستناد على ظهر 
الكرسى. والتمطع والتشاؤب وحركات السام والنظر المتكرر فى ساعة 
اليد هى حركات هامة فى تشجيع أو اثباط همة المتحدث فى الاستمزاز 
فى الحديث. 

(1) تعبيرات الوجهه 

فحركة الشفايف والحواجب والميون يمكنها أن تعطى بالنسبة 
للمتحدث تعبيرً يمزز المعانى التى يتحدث بهاء أما بالنسبة للمستمع فإنها 
يمكن أن تشجع أو تثبط همة المتحدث فى المضى فى حديثه. 

() البيئة: 

تلعب الحرارة والإضاءة. ومستوى الأثاث والجلسة والضوضاء دورًا 
مؤثرًا بالنسبة لكل فن المتحدث والمسثمع. 
4 - تتمهة مهارة الانصاتء 


التنمية مهارة الانصات يجب مرعاة الاعتبارات التالية: 


م وظيغة العلاقات العامة 

» إظهار الاهتمام بالحديث: 

التفرغ للانصات للأخر وإبداء الاهتمام بما يقول يمنح الأمان والثقة له 
ويحفزه للاستمرار فى الحديث وعرض كل ماعنده. 

© إعادة الصياغة: 

أى تكرار ماقاله المتحدث باسلوبك الشخصى بقصد إظهار 
مفهومك لما أدلى به من كلمات وعبارات والتاكد من صحة وسلامة 
هذا المفهوم. 

© التلخيص: 

وهو إعادة النقاط الرئيسية التى دُكرت على مسامع المتحدث. 
ويستخدم عادة فى بداية لقاء لاستمراض ماسيق مناقشته فى جلسات 
سابقة وتحديد نقطة البدء فى المحادثة الجديدة. 

ويختلف التلخيص عن إعادة الصياغة فى أنه يتطرق إلى كل النقاط. 
الرئيسية التى ذُكرت فى المحادثة. فى حين أن الثانية تقتصر على مادّكر 
مؤخرًا أو ماقيل توا. 

» الاستجابة للحركات التعبهرية: 

وهى ملاحظة مايصدر عن الآخرين من حركات تعبيرية (الوجه أو 
الجسم أو الأيدى). والاستجابة لها بأحد أسلويين: 

- التعليق عليها أو الاستفسار عن معناها. 

- التقاضى عنها برغم مشاهدتها ( مُعقدة يصعب تقسيرها ). 


وظية العلاقات العامة ]ع1 

» الاستجابة للمشاعر: 

وهى أحد أساليب إظهار التفهم للآخرين: والتاكيد على الاهتمام 
بمشاعرهم. وتساعد على استكمال المعلومات والتنفيس عن المواطف 
2000 

وينبغى الا تستجيب إلا لتلك اللشاعر والأحاسيس التى لاتخطىء 
فهمها وتفسير ماتمنيه . ومن المبررات القوية التى تحتم الاستجابة لمشاعر 
الآخرين, إنك لن تستطيع أن تستمر فى المناقشة المجدية لمشكلة ما أو 
الحصول على معلومات أكثر من هذا المصدر, مالم يتم تنفيس الأحاسيس 
الماطفية التى يحتويها الفرد. فحل المشكلات يكون بالنشاط الذهنى 
الرشيد. وليس برد الفعل العاطفى. 
د - مهارة الاقناع والتأثير لرجل العلاقات العامة , 

تحتم مواقف كثيرة لرجل الملاقات العامة فى مجال التعامل مع 
الجماهير استخدام مهارته فى اقتاع فرد أو جماعة من الناس بتعديل 
سلوكهم أو تغييره. بما يحقق الهدف من مهمته. 


وترتبط هذه المواقف بالقدرة على الاقتاع #مثلهددت7 فقد كان 
(أغلاطون) يمرف البلاغة بأنها ه كسب عقول الناس بالكلمات ». وكان 
(أرسطو) يرى البلاغة على أنها ٠‏ القدرة على كشف جميع السبل الممكنة 
اللاقناع فى كل حالة بعينهاء'). ولاشك أن رجل العلاقات العامة - وكما 
سبق أن حهدنا- فى حاجة إلى اليلاغة والاقناع. 
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ومن المؤكد أن الاقناع ليس عملية قهر أو اجبار مباشرء فلا يحدث 
الاقناع بالقوانين أو اللوائح والأوامر. وإنما يتم من خلال مهارة خاصة 
تستهدف إستمالة المقل أو الماطفة أو كلاهماء بالتأثير على الآخر 
للتصرف على وجه معين يحقق المصلحة المامة. وهذا يعنى أن الاقناع ليس 
فملاً ميكانيكيًا. لأنه يتطلب التخطيط المسبق والوقت والجهد للتغلب على 
كافة العوائق التى تقف فى سبيل تحقيق أهداف المملية الاقناعي). 
١‏ - متطلبات فمالية مهارة الاقناع لرجل العلاقات العامة 


فى المواقف التى يواجه فيها رجل الملاقات العامة أحد أو بعض افراد 
الجمهور, ويحتاج إلى الاقناع كوسيلة لحل الموقف وتوجيه سلوك الآخر,. 
تبدو مهارة الاقناع ضرورة لاتقل فى أهميتها عن كل مهارات الاتصال 
والتأثير. 

وهناك خمس مهارات فرعية تصب فى المهارة الأم وهى (مهارة 
الاقناع)» وهذه المهارات الفرعية الخمس عبارة عن اثنتين متعلقتين بتحويل 
الفكرة إلى كلمات أو رموز. وهما الكتابة والتحدث. واثنتين متصلتين بغك. 
وفهم هذه الرموز أو الكلمات ‏ وهما : القراءة والاتصات. أما المهارة 
الخامسة فهى : القدرة على التقكير ووزن الأمورا"". 

(1) الكتاية : وهى مهارة ٠‏ ضرورية» لرجل العلاقات العامة بصقة 
عامة وفى مجال الاقتاع تتضح أهميتها فى تحويل القكرة إلى كلمات, وجمل 


.' منى سميد الحديدى. سلوى إمام على: الإعلام والمجتمع مرجع سايق صن هلا.‎ )١( 
.08 اللرجع السايق. صن‎ )1( 


وظيفة العلاقات العامة ا 
مؤثرة ومحققة للهدف من المملية الاقتاعية. فإذا كنا سنكتب رسالة 
فسنكون فى حاجة إلى استخدام الكلمات المناسبة التى تعبر عن آرائنا. وضى 
نقس الوقت تعبر عن الممانى التى ننقلها بلا ليس أو إيهام وباكبر قدر من 
الوضوح. وفى شكل يستطيع المتلقى أن يهمه بسهولة ويسرعة. وإذا 
توافرت لنا مغردات اللفة؛ فإن علينا أن نمرف كيف نضع الكلمات بعضها 
مع بعض بأكبر قدر من الفاعلية. فالكلمات هى وسيط عملية التقاهم. إن 
كثيرًا من المشكلات الإنسانية لا أساس لها سوى الفضل فى فهم حقيقة 
مايريده الطرف الآخر. فالكلمات هاديات وأدوات مدهشة بديمة للاقناع 
والاتصال ولكن ينبفى أن نمرف ماتعنى؛ وأن نعرف كيف تمالجها 
ونستخدمها!". 

() التحدث : أما مهارة التحدث فهى مطلوية أيضًا لرفع مستوى 
القدرة على الافتاع والتأثير. وهنا يجب أن نكون فى حاجة إلى أن نمرف 
كيف ننطق الحروف والكلمات؛ وكيف نلون أصواتنا ارتفاعًا وانخفاضًا بما 
يوحى بالترهيب أو الترغيب. وكيف نحدد سرعة الكلام إلى غير ذلك من 
مهارات الاتصال الشفهى. 

ويصاحب الحديث أيضًا حركات الجسم من حركة للأمام أو الخلف 
وقوهًا وجلوسمًا وحركة الأثرع واليدين...إلغ من الحركات التى تدعم 
الحديث إتجاهًا وتأثيرًاً؛ ويرتبط بهذه المهارة فن التخاطب والعسرض 
والتقديم. 


1) لبونبل روبى: فن الاقتاع (اللرشد للتفكير المتطقس) ترجمة محمد على المريان (القاصرة: 
الأتجلو الصرية. 1531 ص 56 
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(0) القراءة : وهى مهارة مطلوبة لكل إنسان. فالقراءة غذاء الروح وإذا 
كانت الدراسات تشير إلى تأثير وسائل الإعلام الحديثة فى هجر الأفراد 
وخاصة الشباب للقراءة. فإننا هنا نؤكد على اهمية القراءة والاطلاع على 
أحدث الاتجاهات فى العلوم المختلفة وذات الصلة بنوعية العمل. ومطالعة 
الصحف والمجلات للوقوف على أهم الأحداث المحلية والدولية. 

(؛) الانصات: سبق أن تناولنا مهارة الانصات - كمهارة مستقلة 
ومطلوية لرجل الملاقات العامة - بالتفصيل المناسب ونؤكد هنا فى مجال 
الاقناع على اهمية الاستماع فى تفسير مانسمعه من الآخر أشاء النقاش 
والمحاورة: وكيف نمدل أسلوب حديثنا معه بناء على مانقهمه منه. 

(ه) القدرة على التفكير ووزن الأمور: يتضمن فن الاقناع المنطقى فهم 
(علم المعانى) والطرق العلمية للتفكير (التفكير العلمى). بالإضافة إلى 
تحليل عملية التعقل والمنطق. فالمفكر السليم - بعبارة أخرى - ينبغى أن 
يقوم بتحليل ثلاثى لأى مناقشظ"): 

- يهتم بمعانى الكلمات. 

- يبحث عن ( الحجة ) فيما يقرأ أو يسمع. 

- يسأل نفسه عما إذا كان ماسمع صحيحًا ام خطا. 

وهكذا يجب على رجل العلاقات المامة أن ينمى قدراته على الاتصال 
والاقتاع؛ والتى تمكن من وضع الفكر فى قالب تعبيرى متكامل ومؤثر. 


)١(‏ ليونيل روبى: فن الاقتاع» مرجع سابق. ص ؟؟. 


وظيفة العلاقات العامة. 1 
١‏ - اعتبارات هامة فى مجال مهارة الاقناع» 

توجد جذور قديمة لفكرة الاقناع؛ قبل عصر وسائل الإعلام 
الجماهيرية بوقت طويل. فقد كان علم البيان أو الفصاحة يستخدم للإشارة. 
إلى فن استخدام اللفة للتأثير على أفكار الآخرين وسلوكهم. وكانت تلك 
مهارة مهمة بالفعل. وبينما أخذت المجتمعات تزداد تطورًا وازدهارًا تطور 
فن الاقناع الشفهى بالكلام الفصيط". 

ومازالت مهارة الاقتاع فى كافة مجالات المعاملات الإنسانية. مادامت 
اللغة هى وحدة التفكير والاتصال. وترتيبًا على ذلك نشير إلى عدد من 
الاعتبارات الهامة التى تفيد رجل الملاقات العامة لتعزيز وتفعيل مهارة 
الاقناع لديه. 

(1) الكلمات - أصفر وحدات الكلام - لها بُمد مادى. وترمز إلى 
معان. فهى ذات بعد مادى لأنها تقال وتكتب ولها صوت أو جرس أو جلبة 
تحدث بواسطة اهتزاز الأجيال الصوتية. وهى ذات معنى, لأن الناس اتفقوا 
على أن كلمة معينة كشجرة أو ارنب تقوم مقام نوع من الكاثنات الحية أو 
التباتات. وكلما قنمو اللغة وتتطور يصبح من المباح استعمال كلمات جديدة 
للأشياء أو استعمال الأسماء القديمة بطرق جديدة. 

(1) الالتياس ظاهرة موجودة باستمرار مقرونة باللفة لأن معظم 
الكلمات لها معان كثيرة. وهذه الظاهرة تفضى إلى صعوبات فى 
الاتصال والتقاهم. ولكنها فى نفس الوقت تثرى اللفة وتكسبها غزارة 


(1) حسن عماد: الاتصال ونظرياته اللعاصرق مرجع سابق. ص 194 


ودسامة ووفرة لأن الكلمة التى لها مصان كثيرة تساوى كلضات عديدة 

فكلمة ( طابور) تعنى الصف. وتعنى جماعة من الجنود. والطابور 
الخامس تعبير عن أنصار المدومن أهل الوطن أو المقيمين فيه. وكلمة 
(صم) أى سد. ومتمْ الدرس أى وعاء. وصّم بمعتى ذهب سمعه. وصم 
الجسم أى كان صلبًا مصمنًا فهو اصم... وهكذا. 

وهناك أريعة أنواع من الالتباس المموق للاتصال والتغاهم والمسبب 
للمشاكل التى تحدث من جرائهماء وهى(": 

- التباس الكلمة المفردة. 

- التباس الجمل. 

- التباس التطنيب (إطالة الحديث والتكرار) ٠‏ 

- التباس الفحوى (المضمون). 

ويمكن لنا تجنب هذا الالتباس- كميب فى الكلام ومموق للتاهم 
والاقتاع عندما نجد أنفسنا فى مجادلة واختلاف مع الآخرء علينا أن نسال 
أتفسنا عما إذا كانت الكلمة الرئيسية المستعملة فى الموضوع لها مدلولات 
)١(‏ ليونيل روبى: فن الافتام. مرجع سابق. ص 06-81 ويشار أن التوع الشائع هو التياس 

الكلمة, أما التباس الجمل فهى عبارات قد يؤدى تركيبها إلى الخطا في التفسير أو .. 

الفهم. وأما التباس التطتهب فهوائذى بحدث عندما تكون غير متأكدين بالتسبة للتشديد 


أو التركيز الذى تتطلبه الكلمات . والنوع الأخير وهو التباس النحوى فى الالتيناس 
بالقياس إلى أهمية أو مقزى مليقال: 


وظيمة الملاقات العامة الح | 

(؟) يفشل الاتصال- وبالتالى الاقناع - إذ؛ اكتتف الكلمات الفموض, 
أو لأنها تستعمل إستعمالاً فضغاضًا غير منضيط أو بعدم مبالاة. أو بدون 
معنى. 

والكلمة ( الملتبسة ٠)‏ كما فى البند ب ٠‏ غير الكلمة ( الفامضة ) 
فالأولى تعنى اكثر من معتى فى سياق الكلام: بينما الثانية هى كلمة قد 
تكون مفهومة تمامًا فى حد ذاتهاء ولكن حدودها ليست واضحة. 

(4) أن للفة أكثر من غسرض!©: 

- الوظيفة البلاغية ( الإعلامية ) أى نقل المعلومات. 

- الوظيفة التعبيرية, أى التعبير عن المشاعر والانفعالات. 

- الوظيقة التوجيهية. أى دفع الآخر إلى العمل والتصرف. 

على أنه يجب أن نفرق هنا بين الكلمة (الحيادية) والكلمة (الانفمالية), 
فالأولى تنقل الأفكار فحسب مثل قولنا: أشرقت الشمس اليوم فى تمام 
الخامسة. أما الثانية فهى كلمات تثير فينا مشاعر الانفمال مثل كلمات اللّه 
والحب والحرية...إلخ. 

فإذا لم تتقل الكلمة إليك سوى فكرة لا أنت معها ولا عليهاء فهى كلمة 
حيادية بالنسبة إليك. ولكن إذا أثلرت الكلمة اتفعالاتك فإنها تكون محملة 
بالانفعالات ومثيرة لها مثل كلمة (خائن). 
)١(‏ للرجع السابق. ص 45 ويشار إلى إن الوظيتبة الإملامية هى نل معلومات إلى الأشراد 


والجمهور. والوظيغة التمبهرية هى الكلمات التى تعير عن مشاعر قائلها والوظيفية. 
التوجيهية فهى الحث على الممل أو التصرف ( حب لأخيك ماتحب لنفسك ). 


[حهم1 وظيفة العلاقات العامة 

(0) المجادلة الطيبة الايجابية (اُقنمة) هى التى تصيب الهدف 
المطلوب, وللتهرب من الاقناع المنطقى تستخدم طريقة (المجادلة الموجهة. 
اللرجل) وهى التى تنصب على شخص الآخر بدلاً من موضوع المجادلة أو 
التقلش. 

والصحيح أنه إذا اعتقدنا بيطلان فكرة أو عبارة فى سياق حديث, 
فيجب أن نهاجمها لا أن نحمل على الرجل الذى ينطق بها. كما ينبغى ألا 
تنحدر المناقشات إلى درك التنابذ بالألقاب والسب. 

ولكن فى بعض الأحيان يكون من المشروع جد أن نقيم الدليل على أن 
الشخص لايستحق الثقة (كأن يكون قد سبق اثبات أنه شاهد زور أو 
متعصب متحيزء أو مدفوع بمصالح خاصة ....إلغ). 

(1) من قواعد المناقشة السوية (فى مجال الاقناع ) ضرورة ملازمة 
اللشتركين فيها للموضوع وعدم شرودهم عنه. 

ويتصل بذلك أن تترك للآخر الفرصة لأن يسرد قصته وكل مالديه من 
معلومات. وعند الضرورة اسأل أو قدم اقترمًا يؤدى إلى المودة إلى 
اللوضوع الأساسى. 
"- استراتيجيات الاقتاع» 

فهمنا من العرض السابق أن الاقتاع محاولة مقصودة من جاتب المرسل 
(رجل الملاقات العامة مشلاً) لتغيير معتقدات أو اتجاهات أو سلوك 
اللستقبل (العميل أو العامل) من خلال نقل بعض الرسائل. 


5 وضيقةاتعلاقات العمة | فل 

ويلاحظ هنا أن عملية الاقتاع ليست عملية سهلة أو ميكانيكية. ولكتها 
عملية صعبة تختاج إلى فاعلية ونشاط من كل من المرسل والمستقبل. فمهما 
كان المرسل نشطًا ومبتكرًا فإن البرود أو الشرود أو عدم التركيز من 
المستقبل يجعل كل جهود المرسل هياءً منثورا . 

ويمسر ذلك علميًا بآنه مهما كان استعداد المرسل والتزامه فى إعداد 
رسالته بكل الشروط المطلوبة. فإن ( التأثير ) يتوقف على عناصر اخرى 
معقدة لاتخضع لسيطرته؛ فاتجاهات الفرد (المستقبل) السابقة وتأثير 
الجماعة التى ينتمى إليها تكون لها مفعولها منذ البداية على تمرضه لما 
يسمع ويشاهد أو يقرأ واختياراته من بينهاء وتقسيراته لها. 

ومع ذلك ماعلى المرسل - وهو رجل الملاقات العامة هنا - إلا أن 
بيذل قدر طاقته للتأثير فى الآخرين. ونمرض هنا لبعض من 
الاستراتيجيات الاقناعية التى يعيذ استخدامها لتفميل عملية 
الاتصال والتأثير. 

)١(‏ استمائة العقل أم الماطقة: 

هل من الأفضل أن يينى رجل الملاقات العامة رسالته معتمدًا على 
استمالة احتياجات الجمهور الماطفية أم يبنيها على أساس التوجه 
للعقل11). 
(1) وهى إشكالية قديمة فى علوم الاتصاق. تتلونها العديد من الخبراء والباحثين واتقسموا. 

فى رايهم بين مؤيد للتأثير فى الماطتنة. ومؤيد للتاثير فى المقل ومن هؤلاء: 


عومع ةا ع«تعصدع 234116 لم0 2 1م50 8 اعم3 1ه 
.1980 بعفده هكلمت بعلانة1 للبم عم ركهم نتمعناط عهسد5 عنوعاد 5 


وظيطة العلاقات العامة 

ويذهب البعض لتفضيل استمالة العقل. لأن الجمهور يفضل ويستجيب 
اللمحاولات المنطقية, ولان الإنسلن كائن عاقل لايستجيب للعاطفة إلا عندما 
تغيب البدائل المنطقية. 

بينما يذهب البعض الآخرلتفضيل استمالة العاطفة, مرجحين أن 
الإنسان كائن عاطفى تستميله الحماسة والحب والاهتمام بالذات والمشاعر 
التى قد لاتكون منطقية فى معظم الأحوال. 

والراجح.. أنه لاتوجد قاعدة ثابتة. فقد نحتاج إلى الاستمالات 
المقلية فى بعض الحالات, بينما قد نحتاج إلى الاستمالات العاطفية فى 
أحوال أخرى. 


(1) استخدام الأدلة: 


بعض الموضوعات تحتاج إلى استخدام ادلة للاقتاع بموشوع الرسالة 
ويتوقف ذلك أيضًا على نوعية الجمهور من حيث السن والنوع والتعليم 
وغيرهاء ومن ذلك تقويم معلومات واقعية أو نتائج دراسة علمية موثقة, أو 
آراء تنسب إلى مصادر لها مصداقية لدى المتلقى. 

(؟) استمالات الخوفه 

الم تحسم الدراسات حقى الآن مدى تأثير استخدام استمالات 
الخوف فى الاقناع. فبعض الدراسات أكدت أن استمالات الخوف 
المنخفض أكثر تأثيرًا من استمالات الخوف المالية, ويمض الدراسات أثبتت 
العكس؟1 


وضيخة مدنت مة © 

وعمومًا فإن استمالات الخوف قد يحتاج إليها رجل الملاقات العامة علي 
اختلاف في الدرجة بحسب نوع الشخصية, وأهمية الموضوع. ومصداقيته لدي 
الجمهور. وغيرها من الأبمادأو العناصر الخاصة بكل حالة على حدة. 

(4) تنظيم الرسالة وترتيب عرض الحجج: 

الاجماع علي أن الرسالة المنظمة تكون أكثر تأثيرًا من الرسالة غير 
المنظمة, ومن المتغيرات التى تؤثر في تنظيم الرسالة مكان الموضوع في 
الصفحة وطريقة تقديم الموضوع؛ وحجم المطبوع ومكان الصور ومساحتهاء 
وأسلوب المونتاج وزوايا الكاميرا أو زمن كل لقطة..(2. 

ويرتبط بتنظيم الرسالة؛ أهمية ترتيب الحجج: وما إذا كانت تقدم في 
أول الرسالة: أم في آخرهاء وبالطبع فإن الأمر يختلف بحسب ما إذا كان 
مضمون الرسالة يؤيد وجهة نظر معينة, أم يتناول وجهة نظر مؤيدة وأخرى 
معارضة. 

(0) تكرار الرسالة: 

الأصل أن تكرار الرسالة بعدد مرات معتدلء يكون له تأثيره ويقلل 
انتقادهاء بينما التكرار المبالغ فيه يدعو إلى الضجر والملل. ويدفع الجمهور 
إلي انتقادها. 

ويوصى خبراء الاتصال أن يكون تكرار الرسالة مُرشْدَا وموظمًا لهدف 
أو غاية محددةء ولاسيما إذا كان التكرار بتنوع» بمعنى أن يتكرر الإعلان 
عن السلعة مثلاً ولكن بأشكال مختلفة. 


)١(‏ اللرجع السابق صن هه 


م لل 

(1] وضوح الهدف من الرسالة: 

يذهب معظم الخبراء إلى أن الرسائة تكون أكثر اقناعًا وفاعلية إذا 
عرضت نتائجها أو هدفها بوضوح . 

ومع ذلك فإن البعض يزى إنه في حالةوجود اتجاهات مضادة, يكون 
الهدف الضضمني للرسالة آقدر على التظلب علي مصادقة الاتجاهات 
اللوجودق 


الفصل الرابع 
اللعلاقات العامة 


تخطت وظيقة الملاقات المامة اليوم مقهومها النظرى الأكاديس 
الذي ساهم فى تقنين الأسس والأصول العلمية لممارسة هذه الوظيفة. 
وياتت الملاقات العامة إحدى وظائف المنظمة الهامة والضرورية في 
تحريك اهتمامات الجمهورء وجمله على اتصال دائم بها . 


ووظيفة العلاقات العامة بهذه الصورة أو هذا المفهوم هى المسئولة عن 
تنظيم علاقة المنظمة بجماهيرها والممل على الابقاء عليها في حالة 
تومج أو تواصل دائم لاينتهى, بدءٌ من كروت التهانى في المناسبات 
المختلفة, أو توجيه الدعوات للحفلات المختلفة ٠‏ وتنظيمها؛ واستقبال 
الشخصيات الهامة, وإعداد برامج الزيارة. وإعداد الهدايا المختلفة, 
وإصدار المطبنوعات (مجلة . مطويات؛ نشرات .... إلخ )» والتعامل مع 
وسائل الإعلام. وإدارة الأزمات. وإعداد الحملات الإعلامية: وإعداد 
وتنظيم الممارض والمؤتمرات.... وغيرها من الأنشطة التى لاتنتهى علي 
عدار المام. 

ويُشار هناء أن هذه الأنشطة المختلفة التى تمثل الممارسة العملية أو 
التطبهقية (الميدانية) لوظيفة الملاقات العامة تعتمد بالأساس على 
(التخطيط) بمغهومه العلمى الذي قدمنا له بالعرض التفصيلى في القصل 
الأول من هذا الكتاب ,كما أن تنفيذها يعتمد علي مهارة ( الاتصال ) والتى 
عرضنا لها أيضنًا تفصيليا 


وفي هذا الفصل نحاول أن نمرض لبعض الأنشطة التطبيقية إلنق 
يمارسها العاملين فى الملاقات العامة في المنظمات المختلفة؛ ومحاولتا 
هذه ستكون محكومة بمساحة الكتاب وموقعها منه. حيث يمكن أن نتناول 
كل واحدة منها في كتاب منفصلء مثل إدارةالأزمات, وتنظيم الحملات 
الإعلامية. وإدارة المعارض وامؤتمرات. والتعامل مع وسائل الإعلام؛ وغيرها 
من الأنشطة الأساسية لوظيفة العلاقات العامة. 


وترتيبًا علي ماسبق . سنمرض في هذا الفصل للموضوعات 
التالية: 

- تنظيم المعارض والمؤتمرات ٠‏ 

- البيانات والمؤتمرات الصحفية. 

- إدارة الأزمات. 

- التعامل مع وسائل الإعلام. 

- تخطيط الحملات الإعلامية والإعلانية. 


دم وتصصية 2[ 
المبحثاسليع 
تنظيم المعارض والمؤتمرات 

المؤتمرات والمعارض من وسائل الاتصال الهامة التى تمتمد عليها 
المنظمات في التواصل مع الجماهير. والتى تلعب دورًا ملحوظنا في التأثير 
والاقناع بأهدافها ووظائقها. 

ويكفي أن نشير إلي أن الصين - التى تعتبر من أقوى الاقتصاديات 
العالمية - عندما بدأت مسيرتها للوصول باقتصادها إلي المنافسة والعملقة, 
كان من أبرز الأولويات لديها تطوير صناعة الممارض والمؤتمرات الذي 
أدركت اهميته منذ البداية, حيث اعتبر المسئولون الصينيون أن هذه 
الصناعة تشكل نقطة جديدة اللنمو الاقتصادي. 

ووفقا للأحصاءات أنه في السنوات المشر الأخيرة بلفت قيمة 
الصادرات الصينية بواسطة المؤتمرات والمعارض أكثر من 4؟ مليار دولار 
أمريكى. وتجاوزت قيمة التجارة الداخلية بالوسيلة نفسها ١١‏ مليار يوان 
(عملة الصين)» الأمر الذى حقق فوائد اقتصادية واجتماعية جيد". 

ويالمودة إلي دولة كالصين. نجد أن عدد المؤتمرات والممارض يزداد 
في الآونة الأخيرة بنسبة 72١‏ سنويئًا تقريبًا. حيث استضافت خلال 
الفترة الماضية عشرات المؤتمرات الدولية والمحلية. وشهد مركز المؤتمرات 
الدولية في قرية الألماب الأسيوية في يكين ١7‏ مؤتمرًا دوليًا كبيراء 
حضر كل منها أكثر من أقف شخص . واكثر من ١؟‏ مؤتمرا دوليًا تجاوز 


1: 1/1/1 مطومات عن طريق الانترنت علج 600 يوم‎ )١( 


عدد الحضور في كل منها ثلاثماثة أو أربعمائة شخص. وتتجاوز عدد 
المؤتمرات الدولية أو المؤتمرات الخاصة المشهورة والتى تعقد في مواعيد 
محدذة سئويا 4١‏ مؤتمن(". 

في هذه المؤتمرات والعارض يجري عرض البضائع والتبادل التجاري 
والتعاون الاقتصادي والتكنولوجى وتقديم الا. ات وتبادل المعلومات 
والخدمات التجارية والخدمات في الاستثمار والتمويل.. 


- المعارض والمؤتمرات كأداة للاتصال» 


تلمب المعارض والمؤتمرات في عالنا المعناصر نورًا حيويًا في حياة 
المنظمات والدول. فهى آداة مبلشرة لالاتصال بالجماهير, ونقل صورة 
حية ومؤثرة عن الأنشطة التي تمارسها هذه الجهات :وهى تستمر في 
الغائب بين ثلاثة وآريمة أيام ( وأحيانًا أطول من ذلك) ويستغرق الإعداد 
لها شهورًا. وتتميز بالاثارة وللتمة, وخاصة عندما تقام خارج البُلاذ. 
حيث يحدث من خلال هذه الثقاءات نوعما من التفاعل المباشربين 
المنظمة وجماهيرهاء هذه الثقاءات من المكن أن ينتج عنها في النهاية 
تقازب ايجابى يحقق مصلحة الطرفين. 

فالجماهير تسعى لحضورٍ هذه امعارض. للتعرف علي الجديد. واظثا 
الإتتاج لمتميز للسلع المروضة. ومن جهة أخرى تستطيع النظمات من 
خلال هذه الناسيات تسويق منتجاتها أو خدماتها للجماهير : وإن تلم 


)١(‏ اللرجع السايق. 


يمكنه! من اتخاذ الإجراءات اللازمة لتبديل 


.وتعتمد المنظمات علي وسائل الإعلام المختلضة لتعظيم الفائدة من هذه 
المناسبات لا الها من دور فمال في تقل الخبرة والصورة إلي أعداد هائلة 
من الجماهير تقدر بآضعاف من حضروا الممرض أو المؤتمر ذاته. 

والجماهير نفِسها تحقق من التواصل مع تلك المناسبات فوائد 
متمددة من أغمها. الاقتراب من السلع المعروضة والتاكد من مواصفاتها, 
ودرجة التطور أو التحسين فيهاء أو بالمشاركة والاستماع إلي وجهات 
النظر العلمية والتطبيقية التى تتناول السلمة أو الخدمة بالنقد 
والتحليل من خلال جلسات المؤتمر أو الاجتماعات التى تمقد علي 
جانب الممارض. 
ب - رجال الإعلام في المؤتمرات والمعارض 

يعتبر رجال الإعلام من الصحفيين والإذاعيين وفنيو التليفزيون من 
أهم العناصر الأساسية في المؤتمر أو الممرض, فهم النافذة التى يرى العالم 
من خلالها فماليات الحدث من جلسات وحوارات وقرارات. أو مكونات 
ا معرض وآأجنجة المشاركين. 

فرجال الإعلام هم شركاء فاعلين في تحقيق أهداف كل مؤتمر أو 
معرض, وهى مشاركة تمليها مصلحة الطرفين» المشاركين في المؤتمر أو 
المعرض من جهة, وتتمثل مصلحتهم في نقل مكونات الحدث لأكبر عدد من 
الجماهير, بينما الأعلاميون نتمثل مَصْلَحْتهُم في بحتّهم الدائم عن نقل 


الأحداث في أى مكان والمؤتمرات والممارض يكون فرصة لهم للبحث عن 
الخبر والأحداث المتجددة. 

وتفرض هذه المشاركة نوعًا متميرً من الملاقة بين الإعلامى ومنظم 
(صاحب) المؤتمر أو المعرضء مما يتطلب تنظيم هذه العلاقة بحرص كامل. 
وفهم واع لطبيعة المهمة التى يؤديها الإعلامى. 

فالإعلاميون يحتاجون إلي مساحة من الحرية وفرصة التعبير عن 
مايشاهدونه من احداث او أشياء. وبالنقد والتحليل أحيانًا. وهم بذلك 
يحتاجون إلي مد دائم ومتميز من المعلومات ووقائع وأخبار المؤتمر أو 
المعرض. 

وينقسم مسئولوا الإعلام من حيث الجهة التى يتبعونها إلي : 

- مندوبو الصحف والمجلات المحلية والعالمية. 

- مندوبو وكالات الأتباء المحلية والعالمية. 

- مندوبو محطات الإذاعة والقنوات التيفزيونية المحلية والعالمية. 

وينقسمون من حيث وظائقهم إلى: 

- كتاب ومحررون. 

- مندوبو أخبار. 

- فنيون اذاعيون وتليغزيونيون. 


- مذيعو ومقدموا لذاعة وتليفزيون. 


وظيفة العلاقات العامة لضا | 

- مصورو فوتوغرافيا وتليفزيون. 
ج - علاقة مسئولوا العلاقات العامة بالاعلاميين فى المؤتمرات واللعارض, 

الأصل أن يهتم مسئولو الملاقات العامة في أى منظمة بوسائل 
الإعلام وممثليهم في الأوقات العادية لأنهم هم وسيلتهم في الوصول 
إلي الجماهير من خلال وسائل الإعلام المقرؤة أو المسموعة أو المرئية 
مسموعة. 

وضي المؤتمرات والمعارض يزداد حرص مسئولو الملاقات العامة 
بممثلي وسائل الإعلام. لأن مصلحة المنظمة وهدفها هو الوصول إلي 
الراى العام أو الجماهير من خلال هذا الحدث . وعلي ذلك يجب 
اخطارهم بمواعيد المؤتمر أو الملمرض قبل انمقادها بوقت كاف 
وامدادهم بمعلومات اولية عن أسباب تنظيم هذا الممرض أو المؤتمر 
والأهداف المرجوة منها. 

أما في أثناء انمقاد المؤتمر أو الملمرض. فينيغى ترقب وصولهم. 
وتخصيص من يصطحبهم إلي مكان جلوسهم في قاعة المؤتمرء وتسهيل 
عملهم وتوفير احتياجاتهم الفنية من معلومات ومصادر كهرياء وأوراق 
وخطوط تليفوتية وفاكس... إلخ. 

ويجب الحرص علي تسليم مندوب كل جهة إعلامية نسخة مطبوعة من 
توصيات المؤتمرء وتسهيل اللقاءات الإذاعية والتليغزيونية مع المسئولين 
وكبار الشخصيات المشاركة في الحدث. 


ويمكن تحديد مهام ووظائف الملاقات العامة في مجال إدارة المؤتمرات 
والمعارض فيما يلى: 
١‏ - في إدارة المؤتمرات : 

© إعداد خطة التغطية الإعلامية للحدث. 

* إعلان مسثولوا الإعلام بموعد ومكان انمقاد والمؤتمر, وامدادهم 

بنبذة مختضرة حول هدفه وأهم الأعضاء المشاركين. 

* إعداد وتأهيل أعضاء اللجنة الإعلامية للمؤتمر. 

* نقل المشاركين بالمؤتمر من دولهم إلي مكان انمقاد المؤتمر. 

* استقبال وتوديع المشاركين ( المطارات والموانى - الغنادق). 

© إعداد دليل المؤتمر والنشرات والملصقات واللوحة الرئيسية والفرعية 


للمؤتمر. 
© إعداد وتتفيذ برامج ترفيهية وسياحية للمشاركين. 
- في إدارة الممارض: 
إعداد خطة التنطية الإعلامية للحدث. 
» إعلان مسئولوا الإعلام بموعد ومكان انعقاد الممرض. وإمدادهم 
بنبذة مختصر حول هدفه ومقنيلته. 
© تسهيل نقل مقتنيات المعرض لكل عارض إلى الجناح الملخصصه له. 


» المشاركة في اختيار مشروع ديكور المعرض. 


وظليغة العلاقات العامة الها | 
© اختيار وإعداد مسئول إعلامى (متحدث رسمى) للمعرض. 
» إعداد دليل الممرض والنشرات والملصقات واللوحة الرئيسية 
والفرعية. 

د - دور لجنة الاعلام أثناء المؤتمرات والمعارض' 

غالبًا ماتضم لجان المؤتمر أو الممرض (لجنة ) أو مكتب خاص بشئون 
الإعلام عن الحدث . يكون مصدر لأى معلمآت مطلوية. ومتابمة الحدث 
إعلاميًا. ويكون الهدف الرئيسى لهذه اللجنة الالتزام بتنفيذ خطة التغطية 
الإعلامية لحدث المؤتمر أو المعرض. 5 

ويتولي أعضاء اللجنة ( المكتب ) أعمال الخدمة الإعلامهة داخل 
المؤتمر أو الممرض عن طريق توضير كافة البيانات والنشرات اللازمة عن 
المؤتمر واحداث جلساته, وعن فعاليات المعرض وزواره من كبار الشخصيات 
والمتخصصين والجمهور وردود أفمالهم. وتسلمها للإعلاميين بالكيفية 
والسرعة اللازمة. 


كما 


ن من مسئوليات اللجنة العمل علي تنظيم المؤتمرات الصحفية 
داخل المؤتمر. وتسهيل المقابلات مع أعضاء الؤتمر ومنظموا امرض 
والمسئولين والشخصيات التى يرغب الإعلاميون في لقائهم. 
ه - التقطية الإعلامية للمعازض والؤتقرات 

يتم إعداد خطة إعلامية متكاملة لتغطية الجدث إعلاميًا بععرفة 
مسئولوا العلاقات العامة بالنظمة. ويتم تنفيذه هذه الخطة غاليًا من 


خلال وسائل الإعلإم الجماهيرية (الصحف والإذاعة والتليفزيون)؛ وهذه 
الوسائل هى التى تصتع جسر من التفاهم بين الجماهير وهذا الحدث. 
وتتضمن خطة التغطية الإعلامية العناصر التالية: 
)1١(‏ أهداف الخطة: 
والتى تشمل هايلى: 
- الاتصال باكبر عدد من الجماهير المستهدفة. 
- تعظيم العائد من الحدث. 
- تحسين صورة المنظمة لدي جاهيرها. 
- التغرف علي اتجاهات الرأي العام تحو المنظمة . 
- المساهمة في دعم وتطوير المجتمع. 
(1) الجمهور امستهدف: 
- مستهلكوا السلعة أو مستخدمو الخدمة. 
- الخبراء والمتخصصون. 
- وسائل الإعلام ( الإعلاميون ). 
» اختيار الأفراد المشاركون في الحدث من حيث الكم. ومن حيث مدي 
كفاءتهم وقدراتهم. 
« إعداد برامج لتدريب المشاركون علي القيام يمسئولياتهم . 
© تحديد الموازنة التقريبية. 


وظيفة العلاقات العامة 0 
© التقنيات والمعدات المطلوبة. 
» مراجعة الأهداف .. ومراحل التنفيذ. 
» تحديد جدول (برنامج ) ضاليات المؤتمر/ المعرض. 


المطبوعات/ الانترنت/ المادة المصورة. 


© امتحدث الرسمى. 
فيما بعد الحدث: 
- تحليل الدروس المستفادة. 
- تحديد الأرياج والخسائر. 
المبحشالثامن 
البيانات والمؤنمرات الصحفية 


تحتاج الملاقات العامة إلي الاتصال شبه اليومى بوسائل الإعلام, 
سعيمًا تنشر أخبر المنظمة بها ونشرها علي الجماهير. وتتخذ هذه 
الملاقة أشكالاً متمددة لمل أهمها واكثرها استخدامًا البيانات 
الصحفية كعكدعاع8 كوع5. والاتصالات التليفونية أو بالفاكس. والمؤتمرات 
الصحفية 001565 دوعم2 وغيرها . 


١‏ - البيان الصحطى: 

يقصد بالبيان الصحفي تلك الوثيقة الصادرة عن المنظمة وتتضمن 
توضحيًا لموضوع أو موقف ما يخص المنظمة ويتطلب توضيح الحقائق حوله 
من وجهة نظر المنظمة وغاليا ماتصدره العلاقات العامة. وهو الأداة الأكثر 
استعمالا من رجال العلاقات العامة؛ ويجب إجادة إعدادها وصياغتها. وقد 
تطور شكلها الآن. وهي عبارة عن ورقة (صفحة) مطبوع عليها اسم وشعار 
المنظمة, وخاصة لتدوين تاريخ تحريرها. 

ويجب أن يحرر الخبر المطلوب نشره بأسلوب الصياغة الصحفية (الهرم 
المقلوب) #ناسددزم ««مف -مفنوونا حيث يتم كتابة المعلومة الأساسية (مضمون 
الخبر) في أول النشرة (السطور الأولى). ثم يلي ذلك باقي المعلومات تنازليًا 
وفتًا لأهميتها. وبمعنى آخر يجب أن يوضع في صدر البيان عنوان يدل علي 
موضوعه, وتلخص الفقرة الأولى منه مضمونه المام؛ وتتتاول الفقرات التالية 
الفقرات التالية التفصيلات بلا مبالغة أو استطراد, إلا يمبرر. 

ويصفة عامة يجب أن يكون الييان الصحفي واضعًا ومختصرا 
وجذابًاء حتى يضمن رجل العلاقات العامة أن ينتقيه المسئول الصحفى, 
ويدرجة ضمن أخبار صحيقته أو مجلته؛ أو حتى إدراجه ضمن نشرة 
التليفزيون. ويشير الأستاذ الدكتور علي عجوة إلي مجموعة من القواعد 
التى يجب الالتزام بها عند تحرير هذه النشرة. ويقسمها إلي نوعين أو 
قسمين, مايجب (المتطلبات) ومالايجب (الممنوعات)!0. 


(1) على عجوة: الأسس العلمية للملاقات العلمة, مرجع سابق. صن595. 515 


 #‏ 1 ئئئ 2 ا 
وتشمل الممنوغات عدم كتابة هذه النشرة بخط اليدء وعدم بتر 
الققوات. وعدم التكرار أو الاطناب. وعدم تأخير قمة الخبر إلى نهاية 
النشرةء وعدم كتابة أخبار قديمة, أما المتطلبات فهى تشمل كتابة النشرة 
على الكومبيوتر. وعلى ورق خاص بالمنظمة؛ وترك فراغ مناسب بين عتوان 
النشرة وسطورهاء وأن تكتب الأسماء والأماكن والأرقام بوضوح ودقة, 
وابراز أهم جزء فى الخبر صدر النشرة (الهرم المقلوب). والتاكد من 
حداثة وجدة الخبر, ومما يهم المحرر والقارىء. 
١‏ - المؤتمرالصحطى: 


أصبح عقد المؤتمرات المسحفية وسيلة مقبولة وفمالة للتصريح 
بللعلومات إلى وسائل الإعلام. وتسمى المنظمات الآن للدعوة إلى مؤتمرات 
صحفية تعقد غالبًا فى مقراتها الرئيسية. ويتصدى لإدارة هذه اللؤتمرات 
أحيانًا قيادات المنظمة, أو مسثولى الملاقات المامة. وحديثًا يتولى ذلك 
اللتحدث الرسمى للمنظمة. 


ومن أشهر المؤتمرات الصحفية مانشاهده على شاشات ١‏ 
رؤساء الدول فى أعقاب محادثات سياسية أو اقتصادية, حيث تيدأ بإلقاء 
يبان مشترك معتمد من الطرفين. ثم يعقب ذلك لقاء حر مع الصحفيين 
وغيرهم من مندوبى الصحف ووسائل الإعلام. ويتم نقل أحداث هذه 
الؤتمرات على الهواء مباشرة من خلال ميكروفونات الإذاعة وكاميرات 
التليفزيون والأقمار الصناعية. 


لكلا وظيمة العلاقات العامة 

ومن أمثلة المؤتمرات الصحفية الشهيرة أيضاء تلك المؤتمرات الصحفية 
التى تعقد أثناء الأزمات الدولية والحروب. ونذكر هنا المؤتمرات الصحفية 
العسكرية التى كانت قوات التحالف لتحرير الكويت عام 144١‏ تمقدها 
يوميًا من خلال متحدث رسمى عسكرى وتنقلها شاشات التليفزيون إلى 
جميع أنحاء العالم وكذا المؤتمرات الصحفية التى كانت يمقدها سعيد 
الصحاف وزير الخلرجية العراقى. والتى كانت تجذب اهتمام الرأى العام 
ووسائل الإعلام. 

وفى مجال المنظمات الكبرى ودواوين رئاسة الدول ومجالس الوزراء 
والوزارات المختلفة أصبح من المعتاد أن نشاهد المتحدث الرسمى فيها وهو 
يواجه وسائل الإعلام للتعليق على حدث ماء أو الإجابة عن تساؤلات وسائل 
الإعلام بشن أزمة ما أو موضوع يشغل الراى العام. 
أ- إدارة المؤتمرات الصحطي'), 

يتم تنظيم المؤتمرات الصحفية دائمًا كمناسبة للإعلان عن اخبار أو 
معلومات هامة, وكوسيلة لتوطيد علاقة المنظمة بوسائل الإعلام. 

* متى يتم الدعوة لمؤتمر صحفى 5 

يتم الدعوة لمؤتمر صحفى فى وقت الأزمات. وللإعلان عن موضوع 
هام أو لتوضيح موقف حساس للمنظمة يهمها أن توضح أبعاده الحقيقية 
الوسائل الإعلام ومن ثم توضيحه للراى المام. 


(1) حمدى شعبان: للتحدث الرسس ( المممة وكيفية أدائمط)» (الشاهرة: الشركة المربية. 
المتحدة للتسويق والتوريدات. :)4 ص1 0؟.. 


وظيمة العلاقات العامة للق 


ويشكل عام. لايجوز الدعوة لعقد مؤتمر صحفى لمجرد توزيع مستندات 
أو اعطاء معلومات من التوع الذى يمكن ارساله فى شكل بيان صحفى. إن 
التبرير الوحيد لعقد مؤتمر صحفى هو أن يكون الموضوع على درجة 
من الأهمية, ومن شأنه آن يثير العديد من الأسئلة من جانب الصحفيين 
الحاضرين. 

كذلك تعتبر المؤتمرات المسحفية طريقِة ممتازة لإذاعة معلومات 
أساسية تلقى الضوء على جذور الموضوع بصورة غير رسمية؛ وذلك عندما 
يكون من الأفضل عدم تقديمها مطبوعة. 

© من يجب أن تتم دعوته لحضور المؤتمر الصسحفى؟ وكيف؟ة 

ينبفى دعوة كل ممثلى وسائل الإعلام المهتمَين بالأمر كقاعدة عامة. 
وتتم الدعوة بخطاب مكتوب يرسل عن طريق البريد أو الفاكس للصحفيين 
ومندوبى وسائل الإعبلام بالأسم: أو إلى الصحف ورؤساء الاذاعات 
والمحطات التليفزيونية ووكلات الأنباء التى تحدد مندويها الذى يحضر هذا 
المؤتمر وإذا كان من الضرورى عقد مؤتمر صحفى بناء على اخطار على 
وجه السرعة؛ فيجب أن يتم ذلك عن طريق الاتصال التليفونى بمحررى 
الأخيار بصورة فرديّة, أو يطلب من وكالات الأنياء أن تعلن عن موعد ومكان 
انعقاد المؤتمرء وذلك فى البرقيات التى يتم إرسالها للصحف. 

وعادة يجب أن يتم توجيه الدعوة لحضور المؤتمر الصحفى قبل انعقاده 
بمدة أسبوع على الأقلء ويجب أن تتضمن الدعوة بشكل واضح السبب فى 
عقد هذا الؤتمر, وإذا أمكن أسماء المتحدثين الرسميين. ويفضل أن يتم 


اعطاء تفاصيل عن موضوع المؤتمر حتى يشعر رجال الإعلام بأن الحدث 
يستحق التغطية الصحفية؛ ولكن مع عدم كشف جزء كبير من ا موضوع 
اللدرجة التى تجعل من غير الضرورى حضور المؤتمر. 

» أين يتم عقد المؤتمر؟ ومتى 5 

وبطبيعة الحال يجب اعطاء معلومات واضحة حول مكان عقد 
المؤتمر وتاريخه وموعده . وغَالبًا مايكون (المكان) هو المقر الرئيسى 
اللمنظمة (وسنتناول هذا المكان من حيث تجهيزاته فيما بعد). ولكن قد 
تفرض بعض الظروف او الأسياب مضرورة عقد المؤتمر الممحفى فى 
موقع خارج مقر المنظمة مثل قاعة فى فندق, أو فى موقع حدث 
طارىء؛ أو غيرها. 

أما عن تاريخ انعقاد المؤتمر الصحفى, فالأصل أن هذا الموعد تحدده 
المنظمة (الملاقات/ المتحدث الرسمى) وذقًا للأسباب التى تستدعى 
الدعوة لعقد هذا المؤتمر. 

وإذا كان اللؤتمر يحظى باهتمام عام؛ فمن الأفضل فى هذه الحالة 
اختيار ساعة من ساعات اليوم تناسب جميع وسائل الإعلام. فلا مشكلة. 
للتليفزيون الذى يستطيع أن ينقل المؤتمر على الهواء مباشرة (إذا استدعت 
الظروف ذلك كما يمكنه تسجيله وبثه فى الوقت المناسب, ولكن المشكلة 
تكون بالنسية للصحف اليومية ذلك أن الجرائد الصباحية تفضل أن 
تجمع أخبارها فى الصباح وتأخذ الوقت المتاسب لاعدادها للتشر فى عدد 
اليوم التالى. 


وظيمة العلاقات العامة )1 

مما يمنجها الوقت الكافى لاعداد تقرير كامل ومفصل مع عدم التأثر 
بالتقارير القصهرة التى تُشرت فى الجرائد المسائية أو عن طريق البث 
التليغزيونى. إن الجرائد الصباحية تذهب إلى المطبمة فى وقت مبكر جد 
هذه الأيام لدرجة أنه ئيس من الحكمة عقد مؤتمر صحفى بمد الساعة 
الثالشة مبساءً. إلا إذا كان المؤتمر موجهًا أساسًا للبث التليضزيونى أو 
الصحافة الأسبوعية المعنية بشئون فنية معينة, أو ذات مجال متخصص. 

كذلك فإن اختيار اليوم المناسب يعتبر أيضًا أمرًا مهمًا. وفى بعض 
الحالات لايوجد اختيار حيث يفرض الحدث نفسه وتستدعى الضرورة 
أهمية الاسراع بمقد المؤتمر. ومع ذلك فحينما تكون هناك حرية فى 
الاختيار فهنا يجب اعطاء العناية اللازمة لتفادى حدوث أية تعارض مع 
أحداث أخرى تجمل الصحفيين ورجال الإعلام يحجمون عن الحضور. مثل 
موعد مباراة هامة. أو حدث سياسى أو اجتماعى هام يجذب الجميع, 
وبشكل عام تعتبر أيام الجممة والإجازات والأعياد من الأيام غير المناسبة 


لعقد مؤتمر صحفى. 
© ماهى تجهيزات قاعة المؤتمرة 


من المناسب أن تُعد كل منظمة قاعة ذات حجم مناسب داخل مقرها 
الرئيضى . ويفضل أن يكون بجوار المركز الإعلامى ومكاتب إدارة الإعلام 
والعلاقات المامة. وتجهيز هذه القاعة بما يلى: 
- مكان مرتفع نسبيًا توجد عليه منصة تتسع لميكروفونات وسائل الإعلام. 
ويفضل أن يوضع شعار المنظمة فى صدر هذه المنصة. 


- خلفية المنصة جدار عريض يثبت عليه شعار المنظمة كما تملق فى أحد 
أركانه شاشة بالازما كبيرة يمكن أن تستخدم فى عرض أية شرائط 
وثائقية أو موضوعات مصورة يحتاجها التحدث الرسمى فى الشرح 
والتوضيح كما تصلح هذه الشاشة لتوصيلها بحاسب آلى لعرض بعض 
المعلومات أو البيانات ذات الصلة بموضوع المؤتمر. 


من الأفضل تكون هناك مائدة أو أكثر بالقرب من مدخل القاعة؛ حيث. 

يقوم رجال الإعلام بالتوقيع والاستلام النشرات والصور. وإذا كان من 

المتوقع حضور عدد كبير من الصمحفيين: ففى هذه الحالة يجب أن 

يقوم بعض الموظفين باستقبالهم: وتسهيل إجراءات التسجيل لتقادى 

الزحام؛ إن الترحيب الشخصى من جانب مسثول العلاقات العامة 

ومساعديه من شأته أن يجمل رجال الإعلام فى حالة نفسية طيبة 

منذ البداية. 

- يجب أن تحتوى القاعة على عدد مناسب من المقاعد يتناسب مع حجم 
المنظمة. وحجم مؤتمراتها الصحفية المتوقمة, ويفضل أن تكون هذه 
المقاعد متحركة حتى يمكن تزويدها فى حالة الإقبال الشديد على 
الحضور. 

- يجب تزويد القاعة بمدد مناسب من الخطوط التليفونية واجهزة 
الفاكس لتسهيل اتصال رجال الإعلام بمؤسساتهم الإعلامية. 

- يجب توفهر الأماكن وا مساحات اللازمة التى تحتئثها الكاميرات 

التليفزيونية ومعدات الإضاءة ومصادر الكهرياء. والمعدات الأخرى. 


وظينة العلاقات العامة |10 
» كيف يتم إدارة المؤتمر الصحغى؟ 
يجب أن احد موظفى الملاقات العامة - يُحدد اسمه وشخصه مُقدما 
- بمسئولية إدارة المؤتمر. ويقوم بالإعلام مُنَ خلال مكبر الصيوت 
بالقاعة عن دخول المتحدث الرسمى أو المدير العام أو القيادة العليا 
(أحيانا). والبدء فى فعاليات المؤتمر. حيث يبدأ المتحدث (وفقًا لصفته). 
بالترحيب بالحضور وإلقاء بيان مكتوب إن وجد. ثم فتح الباب للاجابة 
عن تساؤلات الحضور. 


إن نجاح المؤتمر أو فشله يرجع إلى حد كبير إلى بلاغة اللتحدث 
وقدرته على الاقتاع والمحاورة. ولباقته ولماحهته فى تجاوز شراك 
الاسئلة الحرجة. ويلاحظ أنه من المفضل أن يُعلن مسثول العلاقات 
العامة قبل بدء فماليات المؤتمر. عن برنامج المؤتمر. وموعد البدء 
فى توجيه الأسئلة. والكيفية التى سهتم بها الرد عليها. ولكن فى 
نفس الوقت لاداعى للمبالفة فى هذا الأمر. ولاسيما إذا كانت 
إجراءات وأسلوب المؤتمر قد تكررت وأصبحت معلومة للجميع . 
(حدث فى أحد المؤتمرات الصحفية أن وجد أحد القيادات فى 
نهاية كلمته المطبوعة اجابات على بعض الأسئلة المتوقع أن يقوم 
الحضور بتوجيههاء وللأسف فإنه استمر فى قراءة الاجابة ولم 
يتوقف فى نهاية الكلمة (0. 

وهذا يستوجب أن يراجع المتحدث (حسب صفته) الكلمة التى سيلقيها 


فى بدء المؤتمر. ومن غير الضرورى دائمًا تحديد مجموعة أسئلة 


النناة وتيغة العلاقات الام 
متوقمة, فالتلقائية والذكاء فى احتواء أسئلة المؤتمر تعتبر معيارًا للتجاح 
وليس العكس. 
وإذا تمت الدعوة للمؤتمر. وتحديد موعد الحضور ساعة قبل بدايته 
الفعلية. فيجب أن يبدأ فى خلال خمس أو عشر دقائق بعد هذا 
الموعد . ويجب أن تكون الكلمات قصيرة إلى حد ماء حتى يتاح المجال 
للاسئلة التى يتقدم بها رجال الإعلام الحضور. 


ومن الأمور المألوفة تقديم مشروب بارد أو ساخن قبل بدء المؤتمر, 
وفى بعض الحالات يتم تقديم بوفيه غداء. وفى هذه الحالة يجب 
أن تتضمن الدعوة إلى المؤتمر إشارة واضحة لطبيعة الضيافة التى 
سيتم تقديمها. 

- وإذا كانت الصور متاحة. فيجب أن يتم تسليمها مع البيان والكلمات 
الملقاة فى مظاريف قوية, إلا إذا كانت جميع مستندات المؤتمر تسلم فى 
ملف خاص. والمعتاد فى هذا الأيام هو استممال حاقظة أو حقيبة 
جلدية لحفظ مجموعة المستندات. ويفضل أن يكون شعار اللنظمة 
بحجم صغير أو فى مكان داخلى. 


ب - مهارات الاجابة على الأسئلة الصحفية 

يجد ممارسو الملاقات العامة والقائمون بمهمة ٠‏ المتحدث الرسبمى. 
فى هذا المحور مجموعة من التصائح والإرشادات عند التعامل مع أسئلة 
رجال الإعلام. 


وظيفة العلاقات العامة انلق | 
وتعتبر قائمة (لوكازوسكى) الخاصة بأهم الأساليب والمهارات التى 
يحتاجها المتعامل مع وسائل الإعلام مرجمًا أساسيًا في هذا الشأن. مع 
ملاحظة أن الممارسة والاستعمال هى الأساس العملى الفعال للحصول على 
تدريب ومعلومات مفيدة. كذلك فإن كل فكرة من الأفكار المعروضة تعتبر 
فكرة واقعية مرتبطة بما يجب أن يدلى به اللتحدث الرسمى بالفعل. إن 
النقد الإيجابى والمفيد الموضح بالقائمة أدناء. يمثل نوع المساعدة التى 
يحتاج كبار المسئولين للحصول عليها. وإنى اعتقد أنه حثى يكون التدريب 
فمالاً. يجب أن يكون حقيقيًا ومرتبطًا بصورة مباشرة باهتمامات المتحدث 
فيفك 
إن المتحدث الرسمى أو القائم بالاتصال الكفء هو ذلك المتحدث الذى 
يكون على معرفة تامة بالموضوع الذى يقوم بنقله والتحدث فيه الكلامية. 
قائمة لوكازوسكى الخاصة باهم الأساليب والمهارات فى المقابلات الصحفية: 
© بصغة دائمة, ابدا بالاجابة عن السؤال الذى كنت ترغب أن يوجهه 
الصحفى إليك. وقم باتمام الهدف من عملية الاتصال التى تقوم بها . 
حاول توسيع نطاق اجابتك لتجنب التأثير المشابه للمبة «البنج بونج 
الذى يحدث حينما تؤدى الاجابات المقتضبة والناقصة إلى طرح المزيد 
من الأسئلة القصيرة. والحل هو اعطاء أمثئة من خلال قصة أو حكاية. 
» تكلم دائمًا من وجهة نظر الجمهور. واستعمل كلمة ٠‏ أنتم» ‏ وتجنب 
استعمال كلمة «نحن». يمعنى أن تتحدث إلى الجمهور من خلال المراسل 
الصحقى. 


زهة؟ وظيفة العلاقات العامة 


أذكر الحقيقة دائمًا. واعترف بالخطأ أو المشاكل بدون إبطاء. وركز 
دائما على ماتم اتخاذه من إجراءات لتصحيح الموقف. 

إذا لم كنت لاتعرف معلومة معينة. قل أنك لاتعرف , وقل ذلك بطريقة 
ايجابية. 

عبر عما يثير اهتمامك الشخصى. واهتمام الجهة التى تمثلها والفرض 
من اجابتك على نحو معين. 

كن دائمًا على حذر وشك فيما يتعلق ٠‏ بالحقائق». فإذا كنت لاتمرف 
المصدر | لذى يشير إليه الصحفى. أو كان الاقتباس الذى يستعمله غير 
مألوف لديك, فليس ثمة مايمنع أن تقول ذلك صراحة؛ فهناك احتمال 
أن يختلق الصحفى شيثًا. ولذلك كن دائمًا ايجابيًا بقولك ٠‏ هذا هو ما 
أعرفه». أوء أنا لست على معرفة جيدة بموضوع ال... ». إن المحافظة 
على هذه الايجابية من شأنها أن تجملك متحكما فى الحديث. وتجنبك 
العديد من الأسئلة السلبية والمزعجة. 


استمع جيدًا إلى أسئلة الصحفى. بدلا من توجيه الأسئلة إليه, 
وتذكر أن دورك فى المؤتمر الصحفى هو الاجابة عن الأسئلة. واعلم أن 
الأسئلة التى يوجهها الصحفى عادة ماتؤدى إلى إثارة أسئلة اكثر 
صعوية. 

تصرف على أساس أنك أنت المنظمة التى تمثلها. وتذكر دائمًا أنه حينما. 
يطلب منك التعبهر عن رأيك الشخصى. فإن الرأى الوحيد الذى تقوم 
بالتعبير عنه هو رأى المنظمة التى تمثلها. 


وظكيفة العلاقات العامة الئنا| 
» تكلم بطريقة تحادئية (جوازية) وليس بطريقة تقريرية. 
إنك لاشك ترف عن موضوع المؤتمر أكثر من الصحفى؛ حتى ولو كان 
هذا المحفى حريص على تفطية شثون شركتك أو منظمتك 
للحصول على سبق صحفى. إن الصحفى لايعرفء ولايمكنه أن يعرف 
الكثير بصورة متممقة إلا فيما يتعلق بالموضوع الذى يقوم بتغطيته 
وهذا من شانه أن يعطى الفرصة للمتحدث الرسمى للتحكم فى 
مضمون الاجابة. 
حاول أن تضبط إيقاع المؤتمر الصحفى وذلك بالتوقف قليلاً بين طرح 
الأسئلة وتقديم الاجابات. 


. 


» تحدث عن إيمان راسغ, وادرس موضوعك جيدً) حتى تكون مقنمًا. 

» استعمل الكلمات الطنانة لكى تنال الاهتمام. واجمل ماتقوله اكثر 
قيمة. 

استعمل (الجسور الكلامية) فى التواصل مع الحضور؛ وتجنب اهمال 


» كن إنسانيًا (عبر عن همومك ومصدر قلقك). 


» تمسك بالموضوعات التى تتمشى مع خبرتك. 
استعمل وسائل الاتصال الايجابى غير المعتمد فقط على الكلام وهذا 
يعنى الآتى: 


- الاتصال المباشر بالعيون. 


وظيضة العلاقات العامة 


- .ان الموضوع معروض حاليا على القضاء. وليس من المناسب مناقشته 
الآن. 


- إذا قمنا بالإعلان عن أرقام محددة أو نسبة ممينة من الأرباح أو 
الخسائر فمعنى ذلك إفشاء استراتيجيتنا. 
- هذه المعلومة متاحة لدى شخص آخرء فإذا كنتم مهتمين بالأمر 
فيمكتنى الحصول عليها وإبلاغكم بها. 
© إذا تعرضت لبعض حالات المقاطمة أثناء ادلائك بالحديث دع هذه 
الحالات تحدث مرتين مع الاحتفاظ بهدوء أعصابك ثم قل: «ساجيب 
على الأسئلة في النهاية:.... هل تسمحون لى بالاستمرارة». 
© حاول أن تتحدث بطريقة تسمح للصحفيين بمتابعتك. بحيث يكون 
ماتقوله هو نفس الكلام الذى سيتم نشره أو اذاعته. 


إن أى وقت تتحدث فيه إلى أحد الصحفيين معناء أنك فى مقابلة 
صسحفية, سواء كانت فى شكل دردشة قبل المؤتمرء أو سؤال بسيط 
أثناءه. أو فى شكل المناقشة التى تعقب المؤتمر إن وجدت. 


حذار من أى صحفى يقول لك" ه سوف يكون موضومًا إيجابيّاء. حيث 
أن ذلك ليس صحيهًا فى الواقع المملى. ونحن نرى أن هذا يعتبر 
خداعاء أما بالنسبة للصحفى. فهو يعتبر حقيقيًا. حيث أن مايعتقد 
الصحفى أنه موضوع إيجابى هو فى حقيقة الأمر موضوع يقوم 
الصحفى بإنشائه. وهو لايتضمن أية أنباء طيبة تعلق بك. وتذكر دائمًا 


وظيفة العلاقات العامة لنن 


اة دائمًا ماتحتوى على قدر متوازن من المعلومات, 
أمرًا سلبيًا ويتاقض مع المقدمة المنطقية الأساسية 


اللموضوع الإيجابى. 

© بقدر ماتستطيع, قم باعطاء أمكة بالأشخاص. وقم برواية قصص 
وحكايات, واستعمال صيغة المتكلم نى حالة واحدة فقط. وهى إذا كان 
ذلك يؤدى إلى جمل اجاباتك أكثر تشويقً. 


© تجنب استممال اللفة الاعتراضية او السلبية, حتى لاتفاجا بان 

العبارات السيثة التى استعملتها قد نشرت على لسانك كاقتباسات. او 

حتى لاتجد نفسك مضطرً لآن تنكر أحد المواقف السلبية التى نسبها 

لك الصحفى. وباختصار حاول دائمًا أن تجيب على الأسئلة بصورة 

ايجابية: مع استعمال لفتك الخاصة. 

- تعبيرات الوجه اللطيفة. 

- الإيماءات المفيدة. 

- ارقدى الملابس المناسبة. وعادة ماتكون نفس الملابس التى 
ترتديها فى عملك اليومى. أو الملايس التى تتناسب مع 
اللوقف. 

- اجمل صوتك لطيفمًاء ولكن فى نفس الوقت جدير بالاعتماد 
والقبول ويحى يانه صادر عن سلطة مختصة. وشخص 


أج- المعادلة الصعبة عند التعامل مع وسائل الإعلام» 
إن تداول المعلومات مع وسائل الإعلام عقب إحدى الحوافث أو أثناء 

الأزمات, هى التى تحدد مقدار الموهبة التى يتمتع بها القائم بالاتصال 

(المتحدث الرسمى) فى هذا المجال. وإن قدراتك على أداء هذه المهمة على نحو 

جيد للوفاء باحتياجات وسائل الإعلام والمجتمع من مملومات. مع الحفاظ - فى 

الوقت نفسه - على الحقوق الشخصية والقانونية للموظفين والعاملين والمنظمة 

التى تعمل لديهاء سوف يتوقف كل ذلك على القرارات (الكلمات) التى تصدر 

عنك فى جزء من الثانية وأنت تواجه أسئلة الصحفيين. 
ونعود فنذكر أن هذه الممادلة الصعبة تتحقق عندما: 

- توجد خطة مسبقة للتعامل إعلاميًا مع الأزمة. تشتمل على كافة 
العناصر الهامة المرتبطة ( بشجرة الاتصالات ) بما فى ذلك من يتصل 
بمن أثناء الأزمة 5 مع إجراء مدارسات للمواعيد المجتملة لتعرض 
المنظمة للأزمة بأنواعها المختلفة. 

- وجود علاقات وثيقة مع وسائل الإعلام على أساس من المصداقية 
ويتحقق ذلك من خلال التعاون الوثيق مع مندوبى الصحف ووسائل 
الإعلام الوطنية. وريما الدولية. وأن تكون أرقام هواتقك المنزلية 
والخاصة بالعمل والمحمول والفاكس والبريد الالكترونى فى متناول 
هؤلاء . وضضلاً عن ذلك يجب أن تكون على علم تام بأسائيب تفكير 
وخلفيات رجال الإعلام السياسية والثقافية وسبل إدارتهم لعملهم 
وانجذابهم الدائم نحو قصص التشهير مما يتطلب منك دائمًا التدرب 


وظيفة العلاقات العامة الند| 
على الردود الرادعة لمواجهتهم, مع التاكد من وجود معاونين لك على 
قدرة فائقة للتعامل مع وسائل الإعلام بقوة وفمالية تضاهى شبكات 
اليث الثابتة.. 


وكذا الإلمام- من جانب مسئولى الملاقات العامة والمتحدث الرسمى - 

الكل صغيرة وكبيرة من فنيات وإداريات العمل بالمنظمة؛ كان يكونوا على 

علم بأرقام المبيعات والمكاسب والخسائر. ومشكلات العمل وغيرها من 

الأمور الخاصة بدقائق العمل فى المنظمة. 

- الحرص على علاقتك مع المنظمات الأخرى فى ذات مجال التخصص 
وقوى المجتمع المختلفة, وخاصة قوى المجتمع المدنى على مدار العام. من 
خلال شبكة من الاتصالات الجيدة. بما يضمن دعمها لك ولنظمتك 
أثناء الأزمات. 

- الوعى العام بأبماد التتافس من قوى أخرى مناوثة داخل المجتمع وأن 
تسجل كافة توجهاتها وردود أفمالهاء مع الوضع فى الاعتبار أسوا 
الاحتمالات من ردود أضعالهاء بما يجملك على استمداد تام ودائم 
لمواجهة كل ماقد تأتى به الأيام. 
ولكى يكون المتحدث الرسمى قادرًا على التمامل مع تساؤلات 

الصحفيين أثناء المؤتمرات الصحفية, قدم وليام سى. أدمز عدة قواعد 

يجب أن يلتزم بها المتحدث الرسمى وهى(0: 


عل علوت متسس مقاصم عط مذ همنةمدوكعة :عصمفض> «معاللانلا(ذ). 
لاأكاتق0 كدنعام عتاودظ باذ برهك نوز مع5/؟ قمة أزم5 دمي امع 
.2628م ,2000 ج«نوم5 1101 45.املا 


القاعدة الأولى: استمع للسؤال: 

على المتحدث آن يستمع للسؤال بإمعان, وآن يأخذ نقسًا عميقًا قبل أن 
يهادر بالاجابة. إن استيماب السؤال على النحو الصحيح وصياغة الاجابة. 
الملائمة بعناية هو تقليد قديم يحظى بالتقدير والقبول» فليس من المفترض 
أن يدلى المتحدث باجابته في لحظة فور سماعة للسؤال. 

القاعدة الثانية: أن تشير لما ستقطه 

عليك أن تجمع كافة الحقائق المرتبطة بالأزمة من حيث تحديد 
ماهيتها؛ حريق كانت. أم انفجار, أم قضية قتل, أم انقجار وكم عدد القتلى 
أو الجرحى: وما هى المواقع التى تعرضت للضرر. وهل وقع مثل هذا 
الحادث من قبل؟ فى بعض الأحوال يكون مجرد ذكر تلك الوقائع او 
الاعتراف بالمشكلة مع الإعلان عن استعدادك الدائم للاجابة على كل 
مايطرح من أسئلة, وانك تسعى جاهدً) لتحصيل كافة المعلومات المطلوبة هو 
زورق النجاة الذى يمنحك مساحة كاملة من الوقت لإلتقاط أنقاسك. 
ويحول دون تعرضك للجملة الشهيرة ( لقد تهرب من الاجابة ). فلايوجد 
ماهو اسوا من المانشيتات الصحفية التى تعلن عن تهرب اللسئول من 
الاجابة أو رفضه التعليق, مما يسفر عن زعزعة ثقة الجماهير: وهو الأمر 
الذى يجب أن تحثر منه تمامًا . 

القاعدة الثائثة: أن تكون مُّجِهرًا بمواد ذات خلفية ناضمة: 

حتى فى حاتة عدم القمرة على الاجابة الغورية على كل مليطرج عليك - 
من أسئلة. ويمكنة أن تتفاعل مع وسائل الإعلام اللتواجدة بموقع الحدث 
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(أو التى تتصل بك بحفًا عن التفاصيل) من خلال تزويدها يمواد معاصرة. 
وحقيقية عن منظمتك بما فى ذلك العلومات الخاصة بموقع المصنع 
مشلاً. والمنتجات, وغيرها من المعلومات المتوفرة, ووفقمًا للتجارب السابقة 
فإن الدقائق الأولى التى تعقب الأزمة ذات أهمية قصوى فى تحديد 
سيطرة المنظمة على الموقف وقدرتها على التعامل مع احداثه. 

القاعدة الرابمة: تحديد قائمة باسماء «المشتبه فيهم الممتادين!'): 

يجب أن تحتفظ بقائمة مُعدة سلفًا تضم الأسماء الممروفة «للمشتبه 
فيهم, لتقديمها للصحفيين. ولتحديد خطواتك القادمة, ففى حالة عجز 
المنظمة عن الأدلاء بآية أخبار هامة رغم التدهور المتسارع اللازمة؛ فقد 
تؤدى تعض الاستشهادات ذات الطبيعة الشكلية الثى ترد من مصادر 
خارجية إلى شفل رجال الصحافة بعيدًا عنك. بيتما تقوم أنت بجمع قدر 
أكبر من التفاصيل. ولايعد ذلك أمرًا سينًاء فإن أكثر المصادر مصداقية 
هى التى تفوز فى النهاية بممركة الرأى العام. 

القاعدة الخامسة: أعلن كل مالديك من معلومات: 


اتبع الأسلوب الفعال فى أسرع وقت ممكن فبمجرد بدء التوابع 
الأولوية للأزمة ٠‏ لاتحتفظ بالمعلومات لنفسكء فكما يقول ٠‏ رون ليفىه 
«عليك أن تشارك بكل مالديك من معلومات جديدة ليس فقط مع وسائل 
الإعلام المهتمة بالموضوع. ولكن مع الموظفين والمجتمع . والجماهير 


(1) ينبغى التريث عن استخدام هذه القاعدة. لآن التسرع فى نشر أسماء أو توجيه الاتهام 


الأشخاص أو جهات بمينها قد يؤدى إلى تورط المنظمة ( مؤلف الكتاب). 


- - -.  ةففسشم....‎ 0( 


الأخرى ذات الصلية مثل (حاملو الأسهم , والمحللين وغيرهم) ان الافصاح 
عما تقوى المنظمة على عمله يؤدى إلى خدمة مصائح المجتمع العام, 
ويحافظ على مصدافهة المنظمة ويساعد على بقاء الثقة على المدى البعيد. 
خاصة فى خالة استمرار الأزمة لمدة أطول. وأولئك الذين يحيدون عن 
هذا المبدأ سوف يجتون فعلهم شيما بعد بمعنى أن عدم الالتزام بذلك 
المبدأ ستكون له عواقب وخيمة. 

القاعدة السلدسة: اظهر اهتمامك وأضمالك: 

يجب أن تعكس كافة اقوالك الصادرة عقب الأزمة أو أثناء تواصلها 
مدى اهتمامك بالحدث, واتخاذ إجراءات فمالة فى صددها. فقد أوضحت 
الأبحاث أن غالبية رؤى الجماهير حول أساليب تمامل المنظمة مع 
مايواجهها من ازمات تتشكل وففًا لانطباعاتهم الخاصة عن مدى اهتمام 
الإدارة بما يقع ؛ وتحملها للمسئولية على الوجه الأكمل. فإن ردود الأضمال 
التى تنصب داخل المنظمة وتتحاشى الاتصال بالمجتمع وإظهار التعاطف مع 
الضحايا تعد من الأخطاء الفادحة. 


البحثالتامع 
الملاقات المامة معنية بصورة وسممة المنظمة سواء فى الأوقات 
العادية أو أوقات الأزمات. ويتطلب الأمر منها فى أوقات الأزمات استعداد 
من نوع خاصء ودور هام يسهم فى دعم جهود المنظمة لمواجهة الأزمة 
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والتعامل معها فى جميع مراحلها المروضة (قبل الأزمة وأثنائها وبعد 
انتهائها). 

ولسنا هنا بصدد التعرض لمفهوم الأزمة وخطط التعامل معها التى 
تضطلع بها المنظمات فى المصر الحديث. لأن ذلك مجال مؤلفات 
أخرى متخصصة. ولكننا هنا نركز على دور الملاقات العامة فى إدارة 
الأزمات. ومع ذلك نحتاج إلى عرض موجز لمفهوم الأزمات؛ وأهمية 
الاتصال بصفة عامة: والعلاقات العامة فى دعم جهود المنظمة للتعامل 
مع الأزمات. 
أ- أهمية الاعلام فى مواجهة الأزمات 

الأزمة هى ٠‏ حدث خطير ومفاجىء يضرب السلوك المعتاد لمنظومة 
العمل داخل المنظمة. وينطوى على خطر وتهديد مباشر وجسيم على 
استمرارها ومصالح أطرافها. ويحتاج إلى تدخل سريع وشديد من قيادة 
المنظمةط"). 

ويتضع من هذا التعريف أن المنظمة تكون فى حالة أزمة عندما: 
- ينقطع فجأة سير العمل المعتاد فى المنظمة نتيجة وجود خلل خطير 

ومفاجى». 
- ويتعرض كيان المنظمة ومصالحها للتهديد المباشر والخطر 

الجسهم. 


() سسب سباق العامة لض بالك 
الشركة العربية المتحدة للتسويق والتوريدات. 7:7). ص :4. 


الطيمة الشائية. (القاهرة: 
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ومع التبلور الكامل لعلم إدارة الأزمات كواحد من العلوم الإنسانية 
الحديثة, كان للبعد الإعلامى فى إدارتها آهمية خاصة ومتزايدة سواء على 
المستوى الأكاديمىء أو الميدانى: ولاسيما بعد تطور وسائل الإعلام وتزايد 
دورها المؤثر على الجماهير. 

فقد مضى ذلك الزمن الذى كانت تحدث فيه الحروبء أو تنتشر 
الأوبئة؛ أو تنفجر الأزمات فى مكان ما ولايعلم بها البشر فى باقى دول 
المالم إلا بمد زمن قد يكون شهورًا أو أيامًاء لقد أصبح الناس يتابعون 
الأحداث والنكبات فى كل أنحاء العالم عبر وسائل الإعلام فى نفس زمن 
حدوثهاء 

ولم يقتصر دور الإعلام فى الازمات على مجرد نقل الأخبارء بل 
صار له دور فاعل فى إدارتهاء فالجماهير باتت فى حالة نهم شديد 
لسماع ومشاهدة مايحدث ليس فى حدود أوطانها فحسبء بل وفى كل 
أنحاء العالم؛ والدول والمنظمات التى تحدث بها الأزمات والكوارث ٠‏ 
أصبح من مصلحتها أن تملن عن جهودها ومابذلته من امكانات فى 
مواجهة هذه الأزمات للتاكيد على ثباتها وسيطرتها على الموقف والحفاظ 
على كياتها. 

وهكذا يصبح الإعلام مهمًا ومؤثر؟ لكلا الطرفين: الجماهير وحقها 
فى أن ( تعلم) من جهة , والدول والمنظمات من جهة أخرى ومسثوليتها فى 
أن تعلن عن سلامة موقفهاء واستخدام امكاناتها فى التعامل مع الأزمة 
والسيطرة على تداعياتها. 
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ووسائل الإعلام بوصفها آلية تبحث عن المثير. ونقل الحدث من كل 
مكانء تجذبها دائما الأزمات والكوارث. وتحرص على سرعة نقل مايحدث. 
وما تم من إجراءات وجهود. وكشف ماقد يوجد من قصور أو اهمال. 

ومن هنا تحرص المنظمات - من خلال إدارة الملاقات المامة - أن 
تنقل للجماهير عبر وسائل الإعلام تفصيلات المواجهة, وحقائق الأزمة 
وأسبابها وجهود التعامل معهاء وكيفية وقف تداعياتها؛ للتخفيف من حدة 
الخوف والهلع الذى عادة مايشمل ذوى المصالح من جماهير المتعاملين مع 
المنظمة ٠‏ ولايتحقق ذلك إلا بالنشر والإعلام المناسب الذى يضمن العلم به 
لكافة نوعيات الجمهور. 

ويجمع الباحشون على أهمية عملية الاتصال - اثثناء الأزمات - 
باعتبارها جزم مهمًا فى إدارة الأزمة. والمدخل الصحيع: بل والوحيد 
الحماية سمعة المنظمة ومكانتها. 

ويقصد بالاتصال أثناء الأزمات تلك الجهود الرامية إلى بث أو نقل 
ونشر وقائع الحدث الأزمة إلى الجماهير. بهدف تهدئة حالة الاضطراب أو 
الهلع التى تجتاح الجميع أثناء الأزمة ؛ وذلك من خلال طرح الحقائق 
والمعلومات الخاصة باسباب الأزمة ودوافعها والإجراءات التى قامت بها 
الدولة أو المنظمة. 

وتشترك كل من الملاقات العامة. مع وسائل الإعلام الجماهيرية بما 
الديها من امكانات مادية وبشرية فى القيام بهذه المهمة, وفقًا لمصلحة 
وأهداف كل طرف مها . 


ب- أهمية الاتصال أثناء الأزمات: 

)١(‏ دور الاتصال الأزموى على مستوى الجمهور الداخلى: 

اللاتصال أهمية جيوية فى داخل أى منظمة فى الأوقات العادية. حيث 
يلعب الاتصال الصاعد/ الهابطء والاتصال الأفقى بين وحدات المنظمة 
دورًا هامًا فى انسيباية الممليات الإدارية وجدواهاء وتتعاظم هذه الأهمية 
فى أوقات الطوارىء والأزمات . ولاتتوقف فاعليات الاتصالات على وجود 
قنوات اتصال ضمالة, وعلى التدفق الجيد للمعلومات فحسب, بل يجب توافر 
العديد من مهارات الاتصال لدى العاملين بالمنظمة رؤساء ومرؤوسين. 

كذلك يجب أن تكون كفاءة قئوات الاتصال على أعلى مستوى ممكن. 
والتاكد من توافر شبكة خاصة من الاتصالات تضمن نشر كافة المعلومات 
المتعلقة بالأزمة إلى الماملين بالنظمة.. ففى اجهزة الشرطة وشركات 
البترول والبنوك يتم ريطها بشبكات اتصال سلكية ولاسلكية. فضلاً عن 
استخدام تقنيات خدمية تعتمد على الألياف الضوئية, وكذا شبكة المعلومات 
الداخلية من خلال الحواسب الآلية (الانترنت). 

ويمكن أن تضطلع إدارة الملاقات العامة داخل المنظمات بالدور التالى 
فى مجال اتصالات الأزمة" 
- إعلام جميع العاملين وفى جميع المواقع بحدوث الأزمة؛ ورفع درجة 

الاستعداد إلى أعلى الدرجات (اللون الأحمر). وتوجيه كل فرد للتواجد 

فى موقمه. والاستعداد لأداء دوره المتفق عليه فى السيناريوهات التى تم 

التدريب عليها. 


- اصدار بيان موجز ودقيق بنوعية حدث الآرمة أو الكارثة. وأسباب 
والإجراءات الواجب القيام بها. والتى تم القيام بها على وجه السرعة 
كإجراءات أولية لمحاصرة الحدث وماهى الإجراءات المطلوبة مستقبلاً 
وففًا للسيناريو المعد مسبقًا ‏ 


- اصدار نشرة داخلية؛ أو تعميم رسمى سريع. يتم بشه من خلال 
اجهزة الفاكس المشفرة 
البند السابق. 


تتضمن المعلومات السابق تحديدها فى 


- التاكيد على أن المنظمة - من خلال فريق إدارة الأزمة - مهتمة بتقديم 
معلومات للعاملين بصفة منتظمة لإعلانهم بكل المستجدات. وكذلك 
إشعارهم بأنهم أفضل سغراء للمنظمة لأنهم سيكونون مقصدًا لوسائل 
الإعلام للحصول منهم على معلومات. ومن ثم يجب أن تتواضر لهم 
معلومات واضحة وصادق1١).‏ 
(1) دور الاتصال الأزموى على مستوى الجمهور الخارجى: 
اقتناع جمهور المنظمة بقدرتها وكفاءتها فى التعامل مع الأزمة 
والسيطرة عليها وهو هدف أساسى فى التعامل مع الأزمة. ومن شم 
يقوم الاتصال بتحقيق هذه الفاية. فالمنظمات عند مواجهة الأز: 
والكوارث تكون فى حاجة لتاكيد قدرتها وتدعيمها من قبل 
الجماعيسر. 


45٠:5 محمود يوسف براسات فى الملاقات المامة المماصية. (القاهرة: يدون تاشر.‎ )١( 
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إلنناا وظينة العلاقات العامة 


وخطة الاتصال بالجمهور أثناء الأزمة والتى غالبًا ماتضطلع بها إدارة 
يجب أن تتيضمن تحديد نوعية الجمهور المطلوب 
الاتصال يبه رحتى لاتدشتت الجهود. أو تحدث أثارًا عكسية. والجمهور 
المستهدف قد يختلف من حيث النوع أو الكم أو الموقع. كل بحسب نشاط 
وأهداف المنظمة وطبيمة النشاط الذى تمارسه. وبصفة عامة قد يكون 
الجمهور الخارجى هم: قادة الرأى . أو رجال الإعلام. أو المستهلكين للسلعة 
التى تنتجها المنظمة؛ أو مستخدمين للخدمة التى تقدمها بعض أو كل 
الشركات المنافسة أو المماثلة, أو العملاء أو الموردين... إلخ. وبطبيعة الحال 
فالاتصال لايتم دفعة واحدة بكافة نوعيات الجمهور المستهدف عند حدوث 
الأزمة, وإنما يكون الاتختيار- تبمًا لأولويات الاهتمام أو الضرورة التى 
تحددها المتظمة أو فريق إدارة الأزمة. 


وتركز خطة الملاقات العامة للاتصال الأزموى بالنسبة للجمهور 
الخارجى على مايلى: 


- التركيز على إزالة الفموض الذى يكتنف الأزمة . منمًا للشائمات. 


وحماية الصورة وسمعة المنظمة. 


- التعامل بذكاء مع وستل الإعلام للحد من سلبياتها. وإشباع شراهتها 
اللمعلومات إبان الأزمة. وبطريقة تكفل عدم تفاقمها. 

- إمداد وسائل الإعلام بكافة حقائق الموقف. وتطوراته أولاً بأول, 
والجهود المبذولة للتعامل مع الأزمة. 
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- الصدق والدقة فى المعلومات لك ثقة الجمهور وضمان دعم موقف 
المنظمة فى مجال مواجهة الأزمة. 
- إعداد آلية للرد على استفسارات الجمهور فيما يتعلق بتطورات الأزمة 
وجهود مواجهتها. 


- العمل على أن تجتاز اللنظمة الساعات الأولى للأزمة 


وتماسك. 
وربما اليوم الأول والثانى لوقوع الأزمة. فكل جهود الاتصال تهدف إلى 
دعم قوة النظمة وكسب ثقة الجمهور. 

ج - دورالعلاقات العامة فى مجال التعامل مع الأزمات: 

ويمكن تحديد دور الملاقات العامة للمنظمة فى مجال التمامل مع 


الأزمات من خلال المراحل الثلاث التقليدية للتعامل مع الأزمات. وذلك على 


الوجه التالى: 
)١(‏ دور العلاقات العامة فيما قبل وقوع الأزمة: 


- المشاركة - من خلال مدير الإدارة - ضمن فريق إدارة الأزمة فى وصع 
الخطة العامة لإدارة الأزمة ٠‏ وإعداد سيناريوهات مواجهتها. 


- إعداد خطة مستقلة لإعلام الأزمة يحدد فيها دور العلاقات العامة عى 
الاتصال بالجماهير (بنوعيها) وكيفية وآليات ت 


ذلك 


التدريب على آداء دورها الاتصالى من خلال سيناريوهات إدارة الأزمة. 
- تنمية وتطوير دور العاملين فى إدارة العلاقات والمختارون للمشاركة فى 
إدارة الأزمة إعلاميًا. 


وظيمة العلاقات العامة 


- اصدار مطبوعاتء وإعداد أفلام توعية بكيفية التعامل مع الأزمات 
المحتمل أن تواجهها المنظمة سواء بالنسبة للجمهور الداخلى أو 
الخارجى (مثل قيام شركات البترول بإعداد أفلام أو إصدار مطبوعات 
تبين كيفية التعامل مع الحرائق الكبرى). 

إعداد وتجهيز مركز متكامل لإدارة اتصالات الأزمة. وتسمية الشخص 
الذى سيقوم بدور المتحدث الرسمى إبان حدوث الأزمات» وتدريبه على 
أداء مهمته والتاكد من صلاحيته لذلك. 


(1) دور الملاقات العامة اثثاء الأزمة: 
فى حالة وقوع الأزمة. ينبغى أن يلبى مدير العلاقات العامة, 
وجميع موظفيها المعنيين بالمشاركة فى إدارة الأزمة والسابق تدرييهم 
على ذلك (كما فى المرحلة السابقة)» ينبغى أن يلبوا الاستدعاء باقصى 
سرعة ممكنة, ويحتلوا مواقعهم المحددة سلفما. ويمارسوا دورهم 
المرسوم؛ منّ خلال: 
- جمع كل المعلومات عن أسباب حدوث الأزمة, والمدى الذى وصلت إليه. 
والتاكد من أن الموقف نحت السيطرة. 
-_الاتصال بالجهات ذات الصلة وابلاغها بالأزمة ومدى ونوع المساعدة 
المطلوبة . (الشرطة, الاسعاف....إلخ). 


- حصر وتحديد أسماء الأشخاص المصابين او المتأثرين 


مكانهم ( موقع الحدث/ مستشفى ) . والتنسيق مع إدارة شئون الأفراد 


وظيفة العلاقات العامة 

لارسال بيان بحالتهم الاجتماعية وعناوين اقامتهم. تمهيد) للاتصال 

بذويهم إذا استدعى الأمر ذلك. 

الشروع فى تنفيذ خطة اتصال الأزمة مع وسائل الإعلام مع مراعاة 

اصدار بيان موجز بحدوث الأزمة. والتمهد بإرسال وشرح 
التفصيلات تباعًا. 

ه تحديد أرقام التليفونات والفاكس والبريد الالكترونى التى يمكن 
للجماهير. ووسائل الإعلام استخدامها للحصول على المعلومات 
اللازمة. بما يشيع مناخ الثقة والاطمثنان لدى الجمهور. 

© التنوع فى استخدام وسائل الاتصال الجماهيرى. وبما يتناسب 
مع نوعية كل جمهور. وضمان وصول المعلومات الصحيحة 
إليهم. 

» مراعاة إعداد مؤتمر صحفى- إذا دعت الضرورة إلى ذلك - على 
أن يعدد الشخص الذى سيواجه الإعلاميون. وإعداد البيان 
المجط ا 

© ترتيب زيارة للإعلاميين إلى موقع الأزمة. ليتسنى لهم التحقق من 
الأمور على طبيعتها. 


إمداد الإعلاميين بالصور الفوتوغرافية والأفلام والمطبوعات 
الخاصة بالأزمة. 


وظيضة العلاقات العامة 
٠‏ التمامل بحصافة وهدوء مع الإعنلاميين. والحرص على عدم 
الافصاح عن معلومات تورط المنظمة من الناحية القانونية. 
والحرص على عدم صدهم أو الايحاء بأن هناك مايراد اخفاؤه. 
والتاكيد على تدفق المعلومات أولاً بأول حين تواظرها. 
* تلبية رغبة الإعلاميين فى مقابلة كبار المسثولين فى المنظمة؛ حتى 
الايلجئوا إلى مصادز اخرى للمعلومات قد تضر بمصاحة المنظمة. 
- استمرار الاستجابة لاستفسارات الماملين (الاتصال الداخلى)؛ مع 
ضمان أن تتسم المعلومات المقدمة لهم بالصدق والوضوح. بما يشيع 
الاطمثنان والثقة لديهم؛ من جهة. كما يمكن أن يصبحوا هم 
أنقسهم فتوات اتصالية مع معارفهم واهيلهم ووسائل الإعلام من 
جهة أخرى. 
- دراسة وتحليل رد فعل الجماهير بالنسبة للازمة, وذلك من خلال!2. 
© تحليل مضمون وسائل الإعلام. سواء ماتضمنته من مقالات الكتاب 
أو تعليقات الجمهورنحو الأزمة وجهود مواجهتها . 
© المكالمات التليفونية والرسائل الواردة من الجمهور بقصد التعليق على 
'جهود المنظمة: وابداء الملاحظات. واثارة التساؤلات. والآراء المؤيدة 
أو اللعارضة. 
* من الممكن إجراء دراسة ميدانية سريعة على عينة ممثلة من 
الجمهور. للتعرف على رد فعل الجمهور وتحليلاته وآرائه. 
(1) اللرجع السايق. ص 00-155 


(1) دور الملاقات العامة بعد انتهاء الأزمة: 
الايقف دور العلاقات العامة عند جهودها قبل وأثناء الأزمة. ولكنه يمتد 

ويتكامل فيما بعد انتهاء الأزمة, ويتمثل فيما يلى: 

- الاستمرار فى إمداد الجمهور بالمعلومات والجهود الثى تتم لإعادة 
الأمور إلى سيرتها الأولى. 

- بذل جهود- فى حدود الخطة المسبقة - لبناء أودعم صورة وسمعة 
المنظمة. 

- تقييم الأداء أثناء الأزمة, وتحديد الايجابيات والسلبيات, والاستفادة 
منها فى (تقويم) خطة التعامل الإعلامى مع الأزمات المستقبلية. 


المبحث العاشر 
العلاقات العامة والتعامل مع وسائل الإعلام. 

تظل علاقة المنظمة بوسائل الإعلام على قدر كبير من الأهمية 
والخطورة. ذلك أن وسائل الإعلام - ولاسيما فى المصر الحالى - تسهم 
بالجزء الأكبر فى تكوين ملامح الصورة الذهنية للمنظمة. والتى قد تكون 
صورة طيية أو غير طيبة. 

وهذه الملاقة, علاقة ثنائية ذات اتجاهين. فوسائل الإعلام هى الأداة 
التى تريط بين المنظمة وجماهيرها. وتتحقق هذه العلاقة بقيام المنظمة 
بتوفير المعلومات وتقديم التسهيلات التى تطلبها وسائل الإعلام. ومن جهة 
أخرى تتولى وسائل الإعلام نشر هذه المعلومات بالموضوعية والدقة 


.لك .5ت 
اللازمة. ويمتبر الاحترام المتبادل بين المنظمة ووسائل الإعلام من 
الأسس الهامة والضرورية نقيام علاقة إعلامية ناجحة. 
أ - أسباب توترالعلاقة بين الطرفين: 
ويشير العديد من الخبراء والباحثين فى مجال الإعلام إلى وجود جو 
من عدم الثقة بين مسنثولى العلاقات العامة فى المنظمات والإعلاميين. 
ويُمزى السبب فى ذلك إلى تمامل الملاقات العامة مع وسائل الإعلام 
والإعلاميين كقناة تسمى من خلالها إلى الوصول إلى جماهيرها والحصول 
على مساحات مجانية ومن جهة أخرى , قد تهمل وسائل الإعلام أخبار 
المنظمة لأسباب مختلفة. هذه الاشكالية تحتاج دائمًا إلى وجود نوع من 
التوازن فى العلاقة بين كل من الطرفين. 
وقد يكون من المفيد دكر نواحى الشكوى الخاصة بكل من الطرفين, 
فمن وجهة نظر الإعلاميين: 
(1) محاولة ممارسو الملاقات العامة حجب بعض المعلومات . بما 
يؤثر على الانسياب الحر للأخبار. 
(1) الاصرار على الحصول على مساحات مجانية للنشر أخبار 
ترويجية للمنظمة ٠‏ 
(؟) ممارسة نوع من نضغوط للوصول إلى النشر عن المنظمة, مما قد 
يصل أحيانا إلى حد رشوة المحرر. 
(1] خم الإللوي بوسااق الإغلام. وسدم عسيفةعينية صولفة 
الأخبار الصالحة 


وظيفة العلاقات العامة 

(0) التأخير فى ارسال الأخبار المطلوب نشرهاء أو تعمد ارسال أخبار 
(محروقة) سبق نشرها. 

(1) تفضيل بعض المحررين أو المراسلين عن البعض الآخر. 

أما من وجهة نظر ممارسى العلاقات العامة: 

)١(‏ فشل وسائل الإعلام فى القيام بواجباتها على نحو كامل, والنقص 
فى مراسليها أو محرريها المسئولين عن تغطية الأنشطة المتزايدة 
اللمنظمة. 

(1) تمسك وسائل الإعلام بعنصر الإثارة فيما ينشر من اخبار . 

(؟) الضفوط التى تمارسها وسائل الإعلام للحصول على إيرادات عن 
طريق الإعلان عن المنظمة ٠‏ 

(4) عدم التمييز بين رجال العلاقات المامة الأكفاء والمتماونين 
وغيرهم ممن هم ليسوا كذلك. 

(0) محاولة يعض الإعلاميين الحصول على مميزات مادية أو مالية 
نظير التعلون مع المنظمة ونشر أخبارها. 

وعلى الرغم من تباين وجهتى نظر مسئولى الملاقات العامة 

والإعملاميينء ومايقدمه كل طرف للأخرين انتقادات. فإنه من الممكن 
الوصول إلى علاقة ناجحة إذا ماروعيت بعض التصائح والأسس 
والاعتبارات العملية. من جاتب ممارسى العلاقات العامة . مثل (: 


عداطعتاطدم ممصلام ,ممناتتت “4 .كعتماعه عتاضظ لعماظ معد (0) 
,29-49.م1976.قماتونا 


1 رظيغة العلاقات العامة 

)١(‏ كن صريحًا: 

لأن الصراحة هى أفضل سياسة للتعامل مع الصحف بوسائل الإعلام. 
وهذا أمر مسام به تمامًا. لأن رجال الإعلام مهمتهم أن يحصلوا على ' 
الأخبار وا معلومات . وسوف يحصلون عليها بشكل أو بآخر . وأى شخص 
يحاول أن يخدعهم او يعوقهم من خلال التحايل أو المراوغة فإنه سوف 
يخسر ثقتهم. ويتال نقدهم. 

فالمتحدث الرسمى أو مسئول العلاقات العامة قد يكسب فى معركة من 
بين هذه الأمثلة ولكن الاحتمال الأكبر هو أن يخسر الحرب كلها. 
فالصحافة دائممًا تطلق الطلقة الأخيرة. ١‏ 

(1) قدم خدماتكه 


وهذا يعتبر أسرع واكشر الطرق تأكيدً) لكسب تعاون رجال وسائل 
الإعلام وهو يتمثل فى أن تقدم لهم القصص والصور المشوقة التى يريدونها 
عندما يريدونها وبالشكل الذى يمكنهم أن يستخدموه. الصحفيون يتعاونون 
مع المتحدث الرسمى الإعلامى الذى يستجيب طوعًا لمكالة هاتفية فى 
منتصف الليل للحصول على صورة أو ملمح عن حياة مدير توفى لتوه. 
هذا لأن الأخبار تظهر مع كل دقة من دقات عقارب الساعة, والصحف. 
والنشرات الإخبارية يجب أن توافى ذلك مع عقارب الساعة . ولذلك يجب 
على الممارس أن يكون مستمدًا لاستجابة الهاتف مع كل دقة من دقات 
عقارب الساعة. 


وقليطةالملاقات العامة 0 
(1) لاتتوسل أو تشكو يدون ميوو: 
الاشىء يثير غضب رجال الإعلام أكثر من المسئول عن الاتصال الذى 
يتوسل أو يشكو بدون مبرز. إذا لم تكن المادة تستحق أن تتشر كأخبار 
مُضاغة بشكل مناسب لتحتل مساخة فى الطباعة أو من الوقت على 
الهواء. فليس من المحتمل أن تجذب الاهتمام. فالمحررون يحصلون على 
وظائقهم ويحافظون عليها نتيجة علمهم بما بروق للناس. لذلك لاتتوسل 
حتى تحكى حكايتك, ولاتشكو من معالجة الحكاية إذا حكيت. 
الكثير من الناس ممن يتعاملونمع الصحافة يحاولون ان يكونوا 
«محبررين» بافتراض أنهم يمرفون الكثير عن كتابة الأخبار بالضبط كما 
يعرف المحرر أو كاتب التغرير. فهم يرفضون أن يقبلوا حقيقة أن اختيار 
الأخيار هى وظيفة الصحفى نفسه. 
ورغم ذلك. فإن هذا لايمنمك أن تمنع نشر قنصة غير صحيحة أو 
مضللة من أحد المنافذ الأخبارية وآن تطالب بالتصحيح. فوسائل الإعلام 
حاليًا تحقيقًا لمبادىء الثقة والمصداقية الخاصة بها تنتهج سياسة تصحيح 
النشر. والأكثر أهمية بشكل خاص هو المطالبة بحذف معلومات مشينة من 
صفحة الأخبار. 
ويعض المنظمات تعتظد أنه من المقيد أن يقوم كبار مديريها بالتعامل 
بشكل مبْاشر :مع وسائل الإعلام. ويقوم هذا الاتجاء بهدف توفير 
اللتحدث الرسمى الموثوق به. ويهدف كسب الاهتمام الجماهيرى, 
وللاجاية على الأسئلة التى يطرحها الصحفى على المدير. والتى تكون 


_ وظيغة العلاقات العامة 
أسئلة نابمة من وجدان الجماهير أنفسهم. ومن مسئولية العلاقات 
المامةه تسهيل الاتصالات بين الملنظمة وجماهيرهاء وليس فقط 
بالتعامل مع اتصالات المنظمة فالمديرون - سواءٌ كان الأمر مفيدًا أم لا- 
عليهم أن يتعاملوا مع وسائل الإعلام وجهًا لوجه. وفى هذه الحالات 
لايكون هنالك مسئول عن الملاقات المامة أو متحدث رسمى ليقوم 
بدور الوسسيط. 

وهذا الأمر يعتبر صعبًا بالنسبة للمديرين الذين يقضون معظم 
يومهم فى مشكلات العمل. أحد رؤساء مجلس الإدارة تحدث كثيرًا عن أنه 
٠‏ كثيرًا ما يهرب من المقابلات الصحفية ٠‏ وهذا يكون بصفة خاصة عندما 
يواجه بصحفى أو إعلامى يطارده بأسئلة مستفغزة وهو يحمل الميكرفون 
أو التسجيل بصورة عدوانية. 

وبالتالى فإنها تصيرمسئولية إدارة العلاقات العامة لتخفيف هذه 
المخاوف وتدريب كبار المديرين حتى يتمكنوا من التعامل مع الصحافة بثقة 
وامانة. وثمة عدد من الدورات التدريبية التى تقوم وكالات العلاقات العامة 
والمستشارون الإعلاميون بتنظيمها لهذا الفرض. وبالأسلوب ذاته يحضر 
كبار المسئولين ندوة تستمر يومين أو ثلاثة أيام تعرض من خلال شرائط 
الفيديو لتعليم الحديث العام ومهارات المقابلات التليفزيونية. 

أيضًا يعتبر إعداد الكتب الملخصة لكبار المسئولين ووضعهم فى ندوة. 
فكرية تمهيدية من خلال إلقاء الأسئلة المتوقعة عليهم من الأساليب التى 
تساعد المسئولين عن العلاقات العامة على التواؤم مع المقابلات الإعلامية 


وظيمّة العلاقات العامة اننا 

والمؤتمرات الإخبارية. وغنى عن البيان أن وجود متحدث رسمى مدرب يفنى 
إلى حدا ما عن كثير من هذه الاستعدادات1'). 

(4) احتفظ بالقوائم محدثة: 

يجب أن يحتفظ المتحدث الرسمى دائسًا بقوائم تتضمن أسماء ومواقع 
رجال الإعلام. 

فثمة أشياء قليلة يمكن أن تكون اكثرإزعاجًا للمسحفى من مجرد تلقى ‏ ' 
أخبار تتعلق بشخص حل هو محله الوظيفى منذ عامين أو ثلاثة. ويظهر رد 
الفعل نفسه عندما يتلقى الصحفى أخبارًا تم إرسالها و أرسلت بطريق 
الخطأ مع موقع كان قد تم تركه منذ أعوام. 


والمتحدث الرسمى أو مسئولو الإعلام الأدكياء يحتفظون بكتب البيانات 
الإدارية والقرارات الخاصة بالتعينات والتنقلات الخاصة برجال الإعلام 
فى مواقعهم المختلفة. وهى الوثائق التى تحدد أسماء ومواقع كل منهم. 
وينيغى أن يتم مراجعة وتحديث البيانات الواردة فى هذه القوائم كل شهرين 
على الأقل. 

والممارس المحنك بستخدم آليات تشفيل البيانات الحديثة 
(الحواسب الآلية) كى يحتفظ بالقوائم محدثة حتى آخر لحظة. والآن 
تستخدم المنظمات اللمتقدمة الحاسب الآلى فى تطوير النشرات الإخبارية 
والمقالات والخلفيات بجانب الدور الشابت فى تخزين واستعادة 


(1)حمدى 


اللتحدث الرسمى. مرجع سائق. ص 


زه وظية العلاقات العامة 


المعلومات. وبشكل متزايد يرسل الممارسون القصص والمذكرات من 
الحاسب الآلى الخاص بهم إلى الحاسب الآلى الخاص بالصحافة أو 
بالمنضذ الإخبارى. 

هذه المبادىء أوه قواعد اللعبة» يمكن أن تعمل على إنشاء علاقات 
نفعية بالصحافة. أحد المديرين صرح لمجموعة من الناس بأن ماتحتاجه 
الصحافة هو الأمانة. والسرعة. والإنجاز والثقة ٠‏ وينصح أحد الماملين 
بصحيفة قائلاً ٠‏ كن صادقًاء وكن متماونًا فى تقديم الأخبار السيثة كما 
تفمل بشان الأخبار الجيدة وأعلم أن ماتقوم به منظمتك يؤثر على عدد 
كبير من الناس فى المجتمع الذين لهم حق الحصول على تقارير صادقة 
عن أنشطتكم. فالملاقات الجيدة بالصحافة تنبع من القبول غير المتحفظ 
لحقيقة أن الجمهور له حق الحصول على المعلومات التى تتعلق بالجمهور. 
العلاقات الجيدة بالصحافة امر يجب أن يتحقق. 


ب - بناء علاقة متمهزة مع وسائل الأعلام 

واقع الأمر أن العلاقة بين وسائل الإعلام ومسثولى العلاقات العامة 
هى علاقة اعتماد متبادل!'). فكل من الطرفين يحتاج إلى الآخر. فمن 
جهة لاتستطيع وسائل الإعلام ممثلة فى مراسليها أو محرريها أن تستفنى 
عن المعلومات المقدمة من العلاقات المامة ؛ التى تجعل مهمتهم ايسر. 
وأرخص من الناحية الاقتصادية. فضلاً عما يوفرونه من جهد ووقت 
بالحصول على اخبار قد لاتتاح لهم من مصادر أخرى. 
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وظليغة العلاقات العامة 

وعلى جانب آخر لايمكن أن ينكر ممارسو العلاقات العامة دور وسائل 

الإعلام فى نقل رسائلهم إلى جمهورهم المستهدف بالسرعة والانتشار 

المطلوبين. ومن ثم يحرصون على ابتكار علاقات متميزة مع هذه الوسائل, 

تقوم بالأساس على بناء شبكة من العلاقات الشخصية مع الإعلاميين فى 
وسائل الإعلام المختلفة. 


ويشير أحد الباحثين إلى وجود ثلاثة مداخل أساسية توضح أنشطة 
اللنظمات فى علاقاتها مع وسائل الإعلام وهى: مدخل :رد الفعل 
»انمدع , ومدخل الاستعداد للتفاعل ©7020 . ومدخل التفاعل الكامل 
ع«تعمعام1 00 

: مدخل رد الفعل‎ )١( 

ويقوم على استجابة العلاقات المامة - فى تعاملها مع وسائل الإعلام- 
لما يطلب منها؛ وفى هذه الحالة يجب عليهم: 

© تجنب التعليقات الفورية وتقديم الوعود . 

© الاحتفاظ بملف معلومات عن كل قضية. 

© معرفة المواعيد النهائية لإمكانية النشر. 

» تقديم كافة التسهلات للمحررين. 

© تقديم معلومات متوازنة تعبر عن الجانبين (ايجابى وسلبى). 


© تقديم متوازن وموضوعى لتوقعات المنظمة. 
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© الاحتفاظ بسجلات محدثة بأسماء من يتصل بهم. 
© تقديم الحقائق» وعدم عرض أى معلومات غير صحيحة. 
(1) مدخل الاستمداد للتقاعل: 


بجانب المدخل السابق. يسعى ممارسو العلاقات العامة. إلى الترويج 
للمنظمة فى وسائل الإعلام؛ ويتحقق ذلك من خلال الاجابة عن عدة 
تساؤلات: 


» ما الرسائل التى يجب توجيهها لوسائل الإعلام؟ 

» هل الرسالة واضحة وموجزة ومباشرةة 

© ما الوسيلة التى تسمى إلها بالدرجة الأولى؟ 

© ما العناصر الموجودة فى الرسالة والتى تجملها صالحة للنشرة 

* كيف يتم تقديم الرسالة والترويج لها؟ 

* إذا كان الصحفيون غير مهتمين فهل أدركوا أنه يمكن التوجه إلى 

وسيلة أخرىة 

() مدخل التفاعل: 

ومن أجل المزيد من بناء علاقة متميزة ومفيدة مع وسائل الإعلام: 
يسمى مسثولى العلاقات العامة إلى بناء علاقة مستمرة وإيجابية مع رجال 
الإعلام: وذلك من خلال: 


- محاولة 
المراد نشرها. 


قضايا ومُوضوعات تهم الإعلامى بعيدًا عن الأخبار 


- حرص ممارس العلاقات العامة على تقديم نفسه كمصدر للأخبار, 
واستعداده لأى تعليق أو رد كخبير فى مجال عمله . 

- تحقيق التوازن بين احتياجات النظمة والوقت النهائى للنشر. 

- قصر الموضوع أو الخبر على وسيلة معينة؛ يجب أن يعتمد على طبيمة 
الموضوع, وأهداف المنظمة. وقوانين النشر. 

- التحدث بعمق مع الإعلاميين حول الموضوعات الأخبارية الجديدة؛ وكل 


ماهو جديد فى مجال العمل. 


التجاوز مع المحررين عن دوريات وصحف ومحررين آخرين؛ وكيف أنهم 


يتعاملون مع القضايا بمداخل مختلفة. 


- الثناء على ماينشروه من اخبار المنظمة؛ وليس مجرد الشكر. 


الاتصال الداثم بالإعلاميين للحديث عن الأخبار المناسبة. 


- تجنب طلب خدمة أو مصلحقوإنما تقديم مقترحات. 


مراعاة فيود الوقت. ومستوى الاهتمام لدى المحرر عن الحديث. 

ولكى يتمكن ممارسو الملاقات المامة من تنفيذ هذه المداخل 
المختلفة لبناء علاقة متميزة مع وسائل الإعلام ومحرريها ينيفى أن 
يحيط يما يلى: 


44 وظيفة العلاقات العامة 

© المعرفة الجيدة بالمنظمة وطبيعة عملها. 

» المعرفة الجيدة بالقضليا المطروحة. 

» فهم ماهية الأخبار (جديد- مناسب- يهم الجمهور). 

* توفير شبكة معلومات داخلية جيدة. 

© الرجوع إلى مستشار لديه خبرة واسمة. 

» الاطلاع على الأحداث الدولية والأخبار ذات الصلة بالعمل. 

» الاعتماد على مدخل يتناسب مع توقمات الإدارة. 

© معرفة جيدة بسمعة كل محرر وسيرته الذاتية. 

© معرفة السياسة التحريرية لكل وسيلة ومعايير النشر فيها. 

© تطوير المهارات الشخصية للماملين فى إدارة الملاقات العامة. 
ج- خصائص وسائل الإعلام 

ينتج عن بناء علاقة متميزة بين مسئولى الملاقات العامة والإعلاميين 
ضمان الحصول على تغطية إخبارية جيدة لمنظماتهم وسياساتها . 

ويشير الباحثون إلى أن العلاقات الفعالة مع وسائل الإعلام تبدأ بفهم 
هذه الوسائل؛ وتباين احتياجاتها ومداخلها؛ وعلى الرغم من وجود سمات 
مشتركة بين وسائل الإعلام» إلا أن لكل وسيلة خصائصها التى تميزها عن 


غيرها. كما أنها تتقسم إلى وسائل إعلام جماهيرية (عادية). وأخرى 
خاصة. 
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- النوع الأول : وسائل الإعلام الجماهيرية: 
مثل الصحف والإذاعة والتليفزيون. 
١‏ - الخصائص العامة: 
* الوصول إلى جماهير متمددة فى نفس الوقت؛ ومن ثم نشر 
المعلومات بدرجة أكبر فمالية. 
» غياب أو ضعف التغذية المرتدة, مما يدفع الملاقات المامة إلى 
ضرورة الاتفاق مع جماهيرها المستهدفة على مضامين ومعانى 
الرسائل الاتصالية. 
» تعد تكتيكات التناول والعرض, مثل الدراما والترضيه والرسوم 
والصور, مما يساعد مخططى البرامج فى الملاقات العامة . من 
الحصول على انتباه الجمهور. 
» استفادتها من التطورات التكنولوجية فى تطوير امكاناتها. 
" - الخصائص الخاصة بكل وسيلة: 

(1) الصحف اليومية: تنشر الأخبار وتحتاج إلى مصادر متعددة, 
وتعمل وفقا لوقت نهائى 19080110 , وتتميز بقدرتها على نشر 
الموضوعات الأكثر تعقيدًا. وتتيح للقارىء الوقت الكافى والمتعدد 
للاضطلاع والفهم. وتثير خياله. 

(1) الصحف الأسبوعية: تركز على الموضوعات المحلية بصفة عامة, 
وتعتمد على معلومات العلاقات العامة. كما تعتمد على البيانات 


المصحوبة بصور ورسومات. 


(5) المجلات الإقليمية والقومية: لها مغنادر تمؤيل متنوعة كالتوزيع 
والإعلان. وعادة ماتركز على موضوع ممين. أو التغطية الإقليمية, 
وتعتمد على أقوال قادة الرأى والمادة المصورة. 

(4) المجلات التجارية ( المهنية ): تعمل بمد د قليل من المحررين, 
وموارد مالية محددة. وعادة مايكتب فيها التخصصون. 

(0) اللطبومات اللتخصصة: التى تخاطب جماعات معينة, ذات 
مصالح مشتركة, وعادة ماتبحث عن المعلومات التى تهم 
جمهورهاء . 

(1) القنوات التليفزيونية: تركز على الأحداث والأخبار الفورية, وعلى 
الترفيه, وتصعى للحصول على الموضوعات | لمصورة وتعمل تحت 
تاثير عامل الوقت. 

(7) محطات التليفزيون السلكى /17 2016© : تعمل بمصادر تحويل 
محددة. وتعتمد على الموضوعات | لترفيهية آو الإخبارية. 

(4) محطات الراديو: تركز على الأخبار الفورية. وتناسب البيانات 
الصحفية. 

(4) خدمات الانترنت: وهى شبكة اتصال عالية. تنقل معلومات 
متنوعة ويمكن من خلالها أن تقدم أخبار فورية. أو فتح صفحة 
تكون منقدًا للملاقات العامة؛ تعرض من خلالها لجمهور معين 
معلومات أو صور تهدف إلى امداد جماهيرها بها. 
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التوع الثانى: وسائل الإعلام الخاصة (الاتصال الشخصى) + 

وهو الأقوم والأكثر فمالية. حيث يلتقى مسئول الملاقات العامة 
مباشرة بالشخص أو الجمهور المستهدف, ويمتمد على مهاراته 
الشخصية ( السابق الحديث عنها ). فى التأثير على جمهوره ويتميز بعدد 
من الخصائص وهى: ١‏ 

» التأثير المباشر, وتجنب سلبيات وسائل الاتصال الجماهيرية: حيث 

يمكن استخدام مهارات الاقناع. واستخدام لفة الجسد . 

» التعرف على تأثير الاتصال مباشرة وآنيًا ( التفذية المكسية )» مما 
يمكن القائم بالاتصال من تعديل مسار حواره وإضافة أدلة جديدة, 
والتعرف على رد فمل المتلقى. 
يُشجع المتلقى على التفاعل. وعرض وجهة نظره وآرائه. وهبذا 
مايجمل هذا النوع من الاتصال اكثر فعالية ويعتمد عليه فى 
تحقيق أهداف يصعب الوصول إليها من خلال وسائل 
الاتصال الجماهيزية, أو لتقبير سلوكيات أو مفاهيم راسخة او 
مواجهة اتجاهات سلبية أو معارضة لمضمون الرسالة لدى 
المتلقى ل 

وهكذا يمكن من خلال الاتصال الشخصى أن تتغلب العملاقات 
العامة على كثير من المشكلات والسيطرة عليها قبل أن تتفاقم وتتحول 
إلى أزماتء وتطبيق مهارة الاقناع فى كسب ثقّة الجمهور. 
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ومع نهاية عرضنا لموضوع علاقة الملاقات العامة بوسائل الإعلام؛ 
نشير إلى اشكالية هامة . تظهر دائما فى مجال العمل التطبيقى؛ 
وتتناولها العديد من البحوث والدراسات . وتتمثل فى الاجابة على سؤال 
محورى؛ وهو : 


ماهى أفضل وسيلة من هذه الوسائل 5 


ونبادر إلى القول بأنه لايوجد بين الباحثين عن أفضل الوسائل 
التى تستخدم فى نقل مضمون الرسالة بفاعلية مطلقة. من ناحية لأن لكل 
وسيلة مزاياها وعيوبها أو فائدتها وجوانب نقصهاء ومن جائب آخر ان 
المواقف الاتصائية ( الهدف من الاتصال) تختلف من موقف إلى آخر. ومن 
جمهور إلى آخر. ومن ظروف بيئية إلى أخرى. 
والقول عندنا. أن على مسثولى العلاقات العامة. والقائمون بالاتصال 
بصفة عامة, دراسة مزايا كل وسيلة دراسة متعمقة, والتمرف على مدى 
أثيرها على نوعية الجمهور الملستهدف. حيث أن لكل مصدر جمهوره 
وأهدافه؛ فضلاً عن ضرورة المزج أو التنوع فى الوسيلة المستخدمة لضمان 
وصول الرسالة وقوة تأثيرهاء فلا يكتفى بواحدة من وسائل الاتصال 
الجماهيرية: كما لايكتفى بالاتصال الشخصى. 


ولايتمارض ذلك مع سبق اشارتنا إلى قوة الاتصال الشخصى 
وفاعلية تأثيره. لأنه على الرغم من كل ذلك ستكون هناك حالات 
الايجدى ممها الاتصال الشخصى.؛ ولاسيما فى حالة وجود جماهير 
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كبيرة ومتنوعة. والرغبة فى سرعة نشر المعلومة. حيث تكون الوسائل 
الجماميرية أفضل ولاشك. كما أن الاتصال الشخصى يتطلب جهد 
ووقت لايمكن لمسثولى الملاقات العامة الوفاء به مع كل جماهيرهم. 
ولتفطية كل أهدافهم. 


يُشار أخيرًاء ان الملاقات العامة. تمتلك فضلا عن ومبائل الاتصال 
الجماهيرية؛ والاتصال الشخصى . مجموعة.أخرى من الوسائل الخاصة 
بالمنظمة مثل: 

النشرات الاخبارية. أو التوعوية. أو الترويحية . ومجلة المنظمة والبريد 
الباشر. والاتصالات التليفونية أو بالفاكس . والتقارير السنوية, 
والاسطوانات المدمجة (9©) .. وغيرها. 

وهذه الوسائل الخاصة ؛ تلمب دورًا مكملاً مع وسائل الاتصال 
الجماهيرى. والاتصال الشخصى. وتساعد مخططى برامج العلاقات 
العامة على ضمان الوصول إلى الجمهور وإحداث التأثير المطلوب. 
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تخطيط الحملات الإعلامية والإعلانية 

أوضحنا فى الفصل الثانى من هذا الكتاب مفهوم التخطيط فى مجال 
الملاقات العامة وأهميته وخطواته. وهنا نمرض لواحد من الأنشطة 
الحيوية والتطبيقية لممارسة الملاقات المامة وهو تخطيط الحملات 
الإعلامية والحملات الإعلانية . 

وبادى ذى بدء يلاحظ أن التخطيط معناء المطلق هو أساس تنفيذ هذا 
النشاط. كما يلاحظ أن تخطيط كل من الحملات الإعلامية والإعلائية 
جزء من الخطة المامة لإدارة الملاقات المامة, أى أن الخطة العامة 
تتضمن الإشارة إلى عدد من الخطط الخاصة بنوعية الجماهير أو تكون 
خاص باسم وسمعة المنظمة. فضلا عن عدد آخر من الخطط الإعلانية 
الخاصة بترويج السلمة التى تنتجها المنظمة. 


السو 

: الحملات الإعلامية معتدرصهة ممتامصممهه1‎ - ٠١ 

هى سلسلة من الرسائل الاتصالية, المتصلة والمترابطة. التى تهدف 
إلبى توعية الجماهير. والتأثير فى سلوكها أو اتجاهاتها نحو مفهوم أو 
قيمة أو اسم المنظمة. خلال فترة زمنية محددة. من خلال أحد وسائل 
الاتصال أو الإعلام الجماهيرية. 

فالحملات الإعلامية. نشاط مخطط يستهدق تبصير جمهور محدد. 


يهم إدارة العلاقات العامة. الاتصال به. بقضية أو موقف أو موضوع أو قيما 


(1) أوجه الاتقاق: 5 

- كل من الحملات الإعلامية والحملات الإعلانية جهو اتصالية 
مخططة, أى تعتمد على التخطيط وعدم العشوائية. 

- وكلاهما يستهدف التأثير فى جمهور معين تجدد كل حملة نوعيته. 

- وكلاهما يمتمد على وسائل الإعتلام الجماهيرية . وإن كات الحملات 
الإعلامية تعتمد أكثر على التنوع فى أسائيب الاتصال. مثل الاتصال 
المباشر والندوات واللؤتمرات ... وغيرها ‏ 

- | وكلاهما محدود امدق أى لابد أن تنفذ الحملة خلال فترة زمنية 
معدي تيفط 
(1) أوجه الاختلاقد 

تقوم الحملات الإعلانية أساسًا على الترويج لسلعة أو خدمة: بينما 
الحملات الإعلامية اكثر اتساعًاء ويكون هدفها توعوى للتأثير فى 
سلوك الجماهير وتمريقه بمقهوم أو قيمة أو دعم الصورة الذهنية 
للمنظمة. 

-0 ان الحملات الإعلانية مدفوعة القيمة غالبًاء بينما الحملات الإعلامية 
قد تكون مدفوع القيمة . أو تأتى ضمن التفطية الإعلامية, لأنشطة 
المنظمة (مؤتمر, ندوق. معرض.. إلغ). 

- ان الحملات الإعلانية. هى نشاط أساسى لإدارة التسويق فى المنظمة, 
وقد تشاركها فيه إدارة العلاقات العامة, بينما الحملات الإعلامية 
نشاط بحت لإدارة الملاقات العامة. 


وظيفة العلاقات العامة لتنا 

وينبفى أن نشير هنا إلى أن التسويق. يغتلف عن الحملات 
الإعلانية, فبينما الأول:٠‏ مجموعة من الأنشطة الإدارية المتكاملة والتى 
تهدف إلى توفير السلعة أو الخدمة للعميل بالكميات والمواصفات المطلوبة 
وفى الزمان والمكان المناسبء وبأقل تكلفة ممكنة». 

فإن الحملات الإعلانية نشاط إعلامى مدفوع القيمة للترويج 
السلمة خلال مدة زمنية محددة. وبالتالى فإن الحملات الإعلانية جزء من 
النشاط التسويقى؛ يساعد على تكامل وإنجاز دوره فى المنظمة: بينما 
التسويق وظيفة متكاملة أشمل وأعم من الحملات الإعلانية. 
ب - مراحل تخطيط الحملات الإعلامية, 

يتضمن التخطيط للحملات الإعلامية ست خطوات اساسية 
005 
١‏ - جمع المعلومات اللازمة وتحليّلهاء وتشمل البيانات الخاصة 

بالمتغيرات التالية: 


- المتفيرات البيثية ٠‏ السياسية والاقتصادية والاجتماعية والشربوية 


- قنوات الاتصال ووسائله. 


(1) سمير حسين: الإعلان والاتصال بالجماهير والراى العام. مرجع سلبق. ص 506. 


- النشاط الإعلامى والدعائى فى المجتمع. 
١‏ - تحديد الأهداف الإعلامية أو الدعائية وتقسيمها مرحليًا. 
؟- نجديد المزيج الاتصالى ويشمل: 
© دراسة فثات الجمهور المستهدف. 
* دراسة قنوات الاتصال ووسائله وأشكاله واختهار أنسبها. 
* تحديد الرسالة الإعلامية ( المضمون والشكل ). 
» دراسة القائم بالاتصال والتركيز على خصائصه الإيجابية. 
؛ - تحديد الشكل الذى ستتخهذه الحملة الإعلامية. 
6 - جدولة الحملة الإعلامية. 
- التقييم المرحلى والشامل للبرنامج الإملامى ودراسة التاثييرات 
الإعلامية أو الدعائية المتحققة. 
ويوضح الشكل التالى تتابع خطوات نموذج التخيطيط والتنفهذ 
الإعلامى وتداخلها. 


اللصدر 


ير حسين : المرجع السابق. ص 5978 


شكل رقم (59) 


حسرسه مس جيب تير 


[نؤا 6 بزسدى الوسيع طيقا نانفة. 


مشبكدا] 


وظلي 


نة العلاقات العامة 


8 


ويلاحظ أن الخطوة الأولى: وهى الخطوة الخاصة بجمع المعلومات 
الخاصة بنوع الجمهور ٠‏ الستهدف ٠‏ وتحديد أشكال وقنوات الاتصال؛ 
ووسائل الاتصال والرسالة والمصدر والاطار الاجتماعى والاقتصادى أو 
مايطلق عليه المتفيرات البيئية المحيطة بالمتظمة. 


بينما الخطوة الثانية: وهى تحديد الأهداف الإعلامية للحملة. 
ويجب تحديدها بدقة؛ حتى يمكن قياس آثر الحملة وتقويم فعاليتها. 
ويفضل أن يتم تحديد هذه الأهداف كمياء كما يجب أن يتم تقسيمها 
مرحليا بحيث تقسم إلى أهداف طويلة الأجل ؛ ومتوسطة الأجلء 
.وقصيرة الأجل. فضلا عن تقسيمها إلى أهداف استراتيجية وأخرى 
تنفيذية (فتية). 


أما الخطوة الثالثة: وهى خطرة المزيج الإعلامى ( الاتصالى ) والتى 
تعنى البدائل أو المكونات الأساسية للمملية الاتصالية, وهى ٠‏ المرسل» 
وقنوات الاتصال . الوسائل. الرسائل. الجماهير». 


وفى الخطوة الرابمة: ننتقل إلى مرحلة التنفيذ. والتى تبدأ بتحديد 
الشكل الذى ستتخذه الحملة الإعلامية ثم ( جدولة ) الحملة على مدار 
الفترة الزمنية المحددة للحملةا'). على أن يتم ذلك فى اطار الأهداف 
المحددة سلمًا. ومراعاة الظروف والمتغيرات المؤثرة فى العمل الإعلامى. 
(1) يلاحظ أن ( الجدولة ) تمثل خطوة محددة فى التموذج الممروض ( الخطوة الخامسة ). 
ويقصد بها وضع برنامع تنفيذى زمنى للمادة الإعلامية الثى سيتم نشرها أو إذاعتها أو 


اعرضها تايفزيونبًا : ووفمًا تلشكل الذى ستتخذء هذه الحملة. وتتضس هذه الحدولة حجم 
امادة ومساحتها ووقتها. وعد مرات تكرارها. فى مجموعة الوسائل الإعلامية. 


وظيفة العلاقات العامة النه | 

وقد تتخذ الحملة الإعلامية أحد الأشكال الأساسية التالية©: 

١‏ - البداية القوية والتناقص التدريجى. 

٠‏ - البداية المحددة والتزايد التدريجى. 

+-التوازة: 

- التبادل فى خلق الأثر الإعلامى. (قوة ثم تناقص: قوة ثم 

تناقص). 

وتنتهى الحملة بالخطوة الخامسة: وهى التقييم أو دراسة الأثر. حيث 
تمثل مجموعة المؤشرات الخاصة بردود أفعال الجمهور تجاه الرسالة: وعلى 

ضوثها يتحدد مدى نجاح الحملة من عدمه. 

اج - مراحل تخطيط الحملات الإعلانية, 
يمكن تخطيط الحملات الإعلانية من خلال خمس خطوات أساسية 

وهى!": 

١‏ - جمع البهانات والمعلومات: عن مجموعة المتفيرات والموامل المؤشرة 
فى الحملة الإعلانية؛ كالوقف التسويقى للسلمة أو الخدمة 
المعلن عنهاء والظروف التسويقية العامة. وخصائص السلمة أو 
الخدمة. والمستهلكين الحاليين والمرتقبين ووسائل اللإملان المتاحة 
وخصائصها. 


(1) المرجع السايق: ص/57. 
(1) صفوت العالم: الإعلان الصحفى. مرجع سايق. ص 2155 


١‏ - تحديد الأهداف الإعلانية وفمًا للمرحلة التسويقية والاقتصادية 
والإعلانية التى تمر بها السلعة أو الخدمة المعلن عنها 
" - اتخاذ القرارات حول بعض النقاط الهامة وهى : 
» اختيار الوسائل الإعلانية المناسبة التى سوف تستخدم فى الحملة 
الإعلانية. 
تحديد شكل الحملة الإعلانية. 
تحديد جدولة الحملة الإعلانية من حيث الحجم والتكرار 
والاستمرار فى الوسائل الإعلانية التى تم اختيارها. 


* تحديد الاستراتيجيات الخاصة بتصميم وتحرير الرسائل 
الإعلانية. وتحديد الاستمالات الإعلانية المستخدمة . 


٠‏ تحديد المخصصات المالية للحملة الإعلانية. 


- تنفيذ الحملة الإعلانية وذمًا للجدولة الموضوعة والتقويم المرحلى 
للحملة الإعلانية. 


5 - قياس فمائية الحملة الإعلانية وتقويمها. وياتخاذ القسرارات 
التصحيحية التى تؤدى إلى تطويرها وزيادة فماليتها وكفاءتها. 


والشكل التالى يوضح نموذج لتخطيط الحملات الإعلانية. 


وظيفة العلاقات العامة م 


- 
2-- 


تفي الغسلة 
حب الجدولة الموضوعية اليل 


نرجيع الأثر: إشمارهالفروق بين التاتع القطبة والستهدقة. 
إعرا ات لصحيحية تطيق علي الدخلات الخدينة 


خطوات تخطيط الحملات الإعلانية ومراحلها 


شكل رقم (*4) 


المصدر: صفوت العالم: الإعلان الصحفى. مرجع سابق. س175. 


إلنناا رظيطة العلاقات العامة 

وبالطبع فإن كل من عملية التخطيط الإعلامى والإعلانى عملية معقدة 
وصعبة, وتحتاج إلى مزيد من التفصيلات التى تخرج عن أغراض هذا 
الكتاب, والتى تتطلب من ممارسيها ضرورة التعمق فى فنونهاء وإجادة 
تنظيمها وإعدادهاء ويمكن للقارىء الرجوع إلى المؤلفات والمراجع 
المتخصصة فى هذا المجال التى رجعنا إلى بعضها. 


وظيمة العلاقات العامة م 
الخائمة 

وبعد. فتلك كانت المحاولة التى وعدنا أن نخوضها. فإن أضافت جديدًا 
فى هذا المجال الرحب والهام؛ ففضلا من الله ونعمة. وإن كان من اخفاق 

فمن انفسنا ولكن عذرنا أننا قد حاولا ٠‏ 
وقد حاولنا فى هذا الكتاب أن نمزج بين الأسس العلمية الأكاديمية. 
والمهارات العملية الميدانية فى نسيج متكامل. نمتقد أنها محاولة تحتاج 
إلى مزيد من المحاولات من غيرنا: كما اتنا نامل أن نمود فنزيد 
مافاتنا أن نضيفه. ونقدم ما اخفقنا فى عرضه. ونجود مانجحنا فى 


والله نسال التوفيق., 


المؤلف 


وظيفة العلاقات العامة 


الراجع 


أولاً: مؤلغات باللغة العربية: 

١‏ - إبراهيم ابو عرقوب: الاتصال الإنسانى ودوره فى التفاعل الاجتماعى. 
(عمان . مجدلاوى للنشر والتوزيع. 1445) 

” - براهيم الطخيس. عماد الجريتلى: الملاقات المامة والملاقات 
الإنسانية ؛ الطبعة الأولى؛ (الرياض؛ مطابع الشرق الأوسط. 
الاه) 

- إبراهيم إمام: الملاقات العامة والمجتمع؛ (القاهرة, الانجلو المصرية, 
مول 

4 - حسن خير الدين: أصول الملاقات العامة. (القاهرة. مكتبة عين 
شمس, بدون تاريخ). 

6 - حسن مكاوى, ليلى حسين: الاتصال ونظرياته المعاصرة: الطبمة 
الخامسة . [القاهرة. الدار المصرية اللبنانية. 004؟). 


- حمدى شعبان: التخطيط للملاقات العامة؛ (القاهرة: بدون ناشر, 
مم 

- حمدى شعبان: المتحدث الرسمى ( المهمة وكيفية أدائها)» (القاء 
الشركة العربية المتحدة للتسويق والتوريدات. 001؟). 

4 - حمدى شعيان: الإعلام الأمنى وإدارة الأزمات والكوارث ٠‏ 
الطبعة الثانية, (القاهرة: الشركة المربية المتحدة للتسويق 
والتوريدات. 50-1). 


وظيغة العلاقات العامة ننه | 


- راسم محمد الجمال؛ خيرت معوض عياد: إدارة الملاقات العامة 
المدخل الاستراتيجى؛ الطبعة الأولى؛ (القاهرة, الدار المصرية اللبنانية, 
لل 

, سمير محمد حسين: الإعلام والاتصال بالجماهير والرأى العام‎ -٠١ 
(القاهرة علم الكتب. 1م15).‎ 

-١١‏ سمير محمد حسين: العلاقات العامة؛ مشكلاتها التطبيقية؛ وفتونها 
العملية ٠‏ (القاهرة؛ بدون ناشر: .)١947‏ 

17- سمير محمد حسين: العلاقات العامة, (القاهرة؛ دون ناشر؛ 15814). 

17- شفيق عصمت: قاموس الشرطة. انجليزى/ عربى؛ سلسلة العلم 
لأمن المجتمع؛ ممهد الدراسات العليا لضباط الشرطة, 1507٠‏ 
ص01 


14- صلاح الدين جوهر: علم الاتصال؛ مفاهيمه ؛ نظرياته. مجالاته. 
(القاهرة؛ مكتبة عين شمس. +154): ص 1١‏ 

-١6‏ صفوت المالم: الإعلان الصحفى؛ وتخطيط الحملات الإعلانية ؛ 
(القاهرة: النهضة المصرية, ١٠5م).‏ 

- طاهر مرسى عطية يفن وعلم العلاقات العامة؛ (القاهرة: دار النهضة 
العربية. 01541). 

.)190/4 على السلمى : الإعلان : (القاهرة: مكتية غريب:‎ -١١ 

8- على عجوة : الأسس الملمية للعلاقات المامة. الطبعة الثالثة, 
(القاهرة. عائم الكتب.0ق5١).‏ 


4١-على‏ عجوة وآخرون: مقدمة فى وسائل الاتصالء الطبعة الأولى؛ (جدة. 


مكتبة مصباح. 1504). 


-٠١‏ ليونيل روبى: فن الاقناع (المرشد للتفكير المنطقى)؛ ترجمة محمد على 
العريان (القاهرة: الأنجلو المصرية» 1571)- 


-١‏ محمد عبد الحميد : نظريات الإعلام واتجاهات التأثير: الطبعة 
الأولى؛ (القاهرة؛ عالم الكتب. 15417). 

17- محمد كمال القاضى: العلاقات العامة «الاتصال-التنظيم- الإدارة» 
(القاهرة: المركز الإعلامى للشرق الأوسط. 7٠١١‏ 

77- محمد كمال ال 
(القاهرة؛ المركز الإعلامى للشرق الأوسطء .)0١١‏ 


اضى: العلاقات العامة ه الاتصال - التنظيم الإدارة ». 


14- محمد منير حجاب ٠‏ سحر محمد وهبه: المداخل الأساسية للملاقات 
العامة (القاهرة, دار الفجر: .)١1547‏ 


- مختار الصحاح: 


لإمام محمد بن أبى بكر بن عبد القادر الرازى 
(القاهرة: المطايع الأميرية, ٠174ه-1511م):‏ ص 354. 

1- محمود يوسف: دراسات فى الملاقات العامة المماصرة؛ (القاهرة: 
بدون ناشر, 50017). 

17- منى سعيد الحديدى: سلوى امام على: الإعلام والمجتمع ؛ (القاهرة ٠‏ 
مكتبة الأسرةء مهرجان القراءة للجميخ: الدار لصرية اللينائية 


كم 


وظينة العلاقات العامة لمق | 


ثانيّاه مؤلغات باللفة الإنجليزية: 

معتعصم مذ ممتمتو0 عتاطبظ مه ممتهء تمسصمم لمعناتان" ,مسالط موقنل 
.19782 ,بإمسوصمع ومتاكتاطدظ تعرفمه6 بمتممكال تمعلمه مامده 
35 

«همها بممتاف فمطا ,متهت تدهم معلممت أ ممدمتعاط بممدومما 2١‏ 
:1208م ,1995 ,قا مجع مقرم 

عمتطعتاطظ ممسلتط .لع *4 بكدمناداع. عنلطظ امعتعممط ,أعماه ممق -3 
.18-19بوم ,1976 بممقدما بلماعم نا 

مناه وثاذ بعوط لا ومتسط منفعم عط ما عمتفمموعع8 :عصمفض سدنااة 4-1 
5 لراتعامصي كممتاماعة عتاميظ باذ ترفك مير معطلا قمد برمك مير 
.26-28.م ,2000 عمامم5 انمد 


كتب للمؤلف: 

١‏ - العلاقات العامة وفن التعامل مع الجماهير. 

" - العلاقات العامة والإنسانية (الأسس والتطبيق). 

- العلاقات العامة فى الشرطة. 

؛ - الإعلام والاتصال بالجماهير لرجل الأمن. 

6 - آداب السلوك الاجتماعى وقواعد البروتوكول. 

- إدارة الأفراد (المفهوم والوظائف الأساسية) بالمشاركة. 
- الوجيز فى علم الإدارة العامة بالمشاركة. 

8 - التنظيم الإدارى فى مصر. 

4 - التخطيط للملاقات المامة. 


-٠١‏ الإعلام الأمنى وإدارة الأزمات والكوارث. 


-١١‏ المتحدث الرسمى ( 'نهمة وكيفية آدائها). 


-١‏ مفهوم الشرطة المجتمعية. 


وظيعَة العلاقات العامة 
الفهسرس 
التمهيد 
الفضل الأول: المبادىء الأساسية لمنهوم العلاقات العامة 
المبحث الأول: التعريف بالملاقات العامة وأهميتها "2 
] - تعريف العلاقات العامة 3 
ب - اهمية الملاقات العامة 5 
ج - العلاقات العامة فى الألفية الثالثة 0 
المبحث الثانى: أهداف الملاقات العامة ووظائفها فيا 
١‏ - أهداف الملاقات العامة ييا 
ب - وظائف الملاقات العامة 0 
ج - العلاقات العامة ووظيفة التسويق ا 
د - العلاقات العامة والتسويق الاجتماعى 3 
الفصل الثانى: الأسس العلمية لوظيمة العلاقات العامة 3 
المبحث الثالث: التخطيط للملاقات العامة 0 
| - مفهوم التخطيط فى مجال الملاقات العامة 0 
0 
3 
3 
3 
" 
05 
م 


ب - مقومات التخطيط الجيد للملاقات العامة 
ج - أنواع خطط الملاقات العامة 
د - مستويات ومراحل التخطيط للملاقات العامة 
المبحث الرابع: تنظيم إدارة الملاقات العامة 
أ - التتظيم الإدارى لعملية ( التنظيم) 
ب - تنظيم العمل فى إدارة الملاقات العامة 
ج - أساليب تنظيم أنشطة الملاقات العامة 
د - أنشطة خاصة بمملية الملاقات العامة 05 
اه - التنظيم الأمثل لجهاز العلاقات العامة ليل 
اللبحث الخامس: الاتصال عاد 
أ - ماهية وأهمية الاتصال فى الحياة 1 
ب - طبيمة الاتصال وأهميته. ليل 
ج - عناصر الاتصال وأنواعه 1 
د - معوقات عملية الاتصال وعوامل نجاحها ليلا 
الفصل الثالث: مهارات أداء العلاقات العامة 1 
اللبحث السادس: ماهية مهارات الملاقات المامة وأهميتها لذن 


إلهناا وظيفة العلاقات العامة 


| - ماهية المقصود بمهارات ممارسة العلاقات العامة 
ب - مهارة الاتصال 
ج - مهارة الانصات 
د - مهارة الإقتاع 
الفصل الرابع: مجالات العمل التطبيقية للعلاقات العامة 
المبحث السابع: تنظيم المعارض والمؤتمرات 
١‏ - المعارض والمؤتمرات كأداة للاتصال 
ب - رجال الإعلام فى المؤتمرات والمعارض 
ج - علاقة مسئولو العلاقات العامة بالإعلاميين 
د - دور لجنة الإعلام 
ه - التغطية الإعلامية للمعارض والمؤتمرات 
المبحث الثامن: البيانات والمؤتمرات المسحفية 
١‏ - البيان الصحفى 
” - المؤتمر الصحفى 
- إدارة اللؤتمرات الصحفية 
ب - مهارات الإجابة على الأسئلة الصحفية 
ج - المعادلة الصعبة عند التعامل مع وسائل الإعلام 
المبحث التاسع: الملاقات العامة وإدارة الأزمات 
| - أهمية الإعلام فى مواجهة الأزمات 
ب - أهمية الاتصال أثناء الأزمات 
ج - دور العلاقات العامة فى مجال التعامل مع الأزمات 
المبحث العاشر: العلاقات العامة والتعامل مع وسائل الإعلام 


؟-القريت 
ب - مراحل تخطيط الحملات الإعلامية 
ج - مراحل تخطيط الحملات الإعلانية 
قائمة المراجع 
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